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再 和 版 寄语 


对 于 一 些 读者 而 言 ， 你 正 摊 在 手中 的 这 本 书 可 能 是 来 目 老 朋友 的 
相 赠 ， 或 是 购 于 机 场 、 亚 马 进 网 站 ， 也 可 能 是 学 校 或 培训 项 目的 教 
材 ， 总 之 ， 再 次 囊 心 感谢 你 的 选择 。 在 书店 里 ， 大 部 分 商业 书刊 通 千 
都 销售 得 很 快 ， 但 通常 只 有 一 年 ， 这 些 曾 被 读者 追捧 的 书 殉 被 遗志 
了 。 习 《顾客 为 什么 购买 》 这 本 书 已 经 畅销 了 10 年 之 入， 而 且 被 翻译 成 
27 种 不 同 的 语言 。1997 年 ， 当 开始 写 这 本 书 时 ， 我 从 未 想到 目 己 的 故 
事 会 吸引 这 人 么 多 读者 。 


从 俄罗斯 到 日 本 ， 从 西班牙 到 泰国 ， 很 多 读者 专程 来 拜访 我 或 发 
邮件 给 我 ， 只 是 为 了 辐 我 问好 ， 这 其 中 很 多 人 正在 找 工 作 ， 还 有 不 少 
人 问 我 诉说 他 们 的 故事 。 他 们 有 来 目 中国 的 大 学 教授 ， 有 信仰 马 殉 思 
主义 的 下 加 拉 政 府 部 长 ， 有 西班牙 的 珠 至 设计 师 等 。 令 我 印象 最 深 的 
封 信 是 来 目 于 一 位 密苏里 州 的 清洁 工 人 。 这 是 封 纸 质 的 信 ， 我 不 知 
道 他 一 年 会 写 多 少 封 信 ， 十 分 汞 幸 能 收 到 其 中 的 一 封 。 他 读 了 我 的 
书 ， 想 让 我 为 他 的 卡车 喷 色 提供 一 些 建议 。 


2007 年 ， 我 重新 阅读 了 《有 顾客 为 什么 购买 》 这 本 书 ， 意 识 到 原版 
书 中 的 一 些 故事 已 经 发 生 了 改变 ， 而 且 其 中 的 一 些 案例 已 经 过 时 ， 
此 这 本 书 需要 修订 ， 这 正 是 这 一 版 问世 的 原因 。 如 采 你 喜欢 第 一 版 ， 
你 一 定 会 觉得 第 二 版 更 佳 。 无 论 喜 欢 或 天 恶 购物 ， 这 都 是 一 本 有 趣 的 
好 书 ， 读 完 这 本 书后 ， 你 永远 也 不 会 再 像 以 前 那样 看 竺 购物 和 消费 世 
了 


则 科 ' 昂 德 布尔 


业内 知名 人 士 、 媒 体 他 情 推 存 
一 位 宗教 领袖 说 购物 中 心 是 20 世 纪 的 博物 馆 *。 由 科 : 昂 德 希 尔 精 
妙 地 诠释 了 这 一 定义 的 深层 内 洱 。 
费 斯 波 普 康 
作家 ， 趋 势 预言 大 师 


对 于 零售 商 而 言 ， 可 以 将 这 本 书 视 为 运 指 南 ， 以 此 来 寻找 这 个 
世纪 促进 消费 的 隐形 推手 ， 但 是 对 于 消费 者 来 说 ， 通 过 这 本 书 束 会 发 
现 我 们 这 个 时 代 的 万 斯 . 怕 卡 德 。 时 ] 


哈 迪 .格林 
4 商业 周刊 》 


对 于 有 零售 商 而 言 ， 这 是 一 本 必 读 书 ; 但 是 对 于 我 们 而 言 ， 了 阅读 这 
本 书 纯 属 兴趣 。 


哈 维 ' 沙 克 特 
《环球 邮 报 》 


无 论 是 顾客 还 是 商家 ， 无 论 站 在 哪个 视 角 ， 你 都 会 发 现 伯 科 ' 昂 德 
硕 尔 提供 的 建议 通常 十 分 有 趣 ， 虽 然 有 时 市 有 挑 妊 ， 却 很 实用 。 


《圣地 亚 哥 联合 论坛 报 》 


在 这 本 妙趣 横生 的 书 中 ， 昂 德 布尔 曾 述 了 消费 学 中 最 前 沿 的 内 
容 ， 读 者 会 被 这 本 书 有 趣 的 故事 所 感染 ， 更 会 被 书 中 敏锐 的 洞察 力 所 
发 。 


下 


《华盛顿 新 闻 报 》 

昂 德 布尔 对 请 费 者 购买 方式 的 审视 可 能 会 症 履 整个 行业 。 在 这 个 

竞 争 激 烈 的 时 代 ， 这 本 书 中 的 建议 为 零售 商 提供 了 一 个 发 展 的 方 同 ， 

这 本 书 为 零售 商 在 商场 裤 间 的 利用 和 吸引 顾客 的 策略 方面 提供 了 一 些 
非 彰 实用 的 建议 ， 并 且 找 出 了 顾客 空手 离开 商场 的 原因 。 

特 里 莎 . 麦 库 西 死 

《 星 电报 》 


无 论 对 于 销售 商 还 是 消费 着 ， 和 零售 大 师 专 业 的 意见 都 能 使 他 们 在 
购物 体 狼 方面 拥有 丰 寓 的 洞察 力 。 


区 雷 格 瑞 安 
《 俄 勒 四 人 报 》 


这 本 书 是 对 现代 消费 心理 学 的 一 场 柯 妙 旅行 ， 让 我 们 了 解 现 代 零 
特别 是 谢 费 者 购物 的 新 动态 。 


售 业 


G- 威 廉 格 雷 
《组 由 论坛 报 》 


本 书 的 目的 在 于 推销 产品 ， 但 对 于 那些 想 了 解 购 闫 乞 术 和 销售 学 
的 消费 者 而 言 ， 它 同样 具有 吸引 力 。 


贡 斯 妊 : 亚 当 斯 


微软 全 国有 线 广播 公司 


在 零售 商 眼 里 ， 由 科 : 昂 德 希 尔 束 是 福尔摩斯 ， 他 的 调查 使 得 购物 
者 用 更 加 挑剔 的 眼光 来 看 竺 商店 。 


特 里 沙 唐 纳 利 
《旧金山 纪事 报 》 


这 和 是 一 本 结 越 的 商务 工具 书 ， 它 以 一 种 实用 、 窒 智 的 方式 从 大 量 
的 系 材 中 猎 选 提炼 方法 ， 最 终 至 现 给 我 们 。 


基 思 . 世 . 哈 蒙 效 

《快速 公司 》 

这 本 书 对 消费 行为 学 进行 了 深入 研究 ， 内 容 浅显 易 仪 ， 生 动 有 
趣 。 

阿 德里 安娜 . 米 勒 

《时 尚 先生 》 


对 于 那些 喜爱 和 厌恶 视 觉 感官 刺激 的 消费 者 而 言 ， 这 本 书 都 极 具 
吸引 力 。 


《书目 报 》 


这 本 书 以 罗 松 有 趣 的 方式 审视 购物 学 ， 适 合 任何 消费 者 和 商家 阅 


罗布 .麦克 唐 纳 
亚马逊 网 站 


[1] 万 斯 :由 卡 德 〈1914~1996) ， 美 国 记者 、 作 家 、 社 会 批评 家 。 他 在 政治 宣传 方面 造 训 
颇 深 。1957 年 ， 帕 卡 德 出 版 了 一 本 具有 开创 意义 的 著作 ， 书 名 叫 “ 隐 藏 的 说 服 者 ” (The Hidden 
Persuaders) 。 在 书 中 ， 他 将 大 品牌 不 但 要 赢得 人 们 的 思维 ， 还 要 操纵 人 们 灵魂 的 内 核 公 之 于 
众 ， 引 起 了 广泛 关注 。 帕 卡 德 强烈 期 望 那些 享有 盛誉 的 品牌 ， 停 止 虚 情 假意 和 粉饰 过 度 的 广 
告 宣传 ， 转 而 将 注意 力 放 在 商品 的 细节 和 实用 性 上 面 。 同 时 ， 帕 卡 德 也 是 指出 广告 含有 过 多 
潜意识 信息 的 第 一 人 。 一 一 编者 汉 


本 允 


狐 版 序 互联 网 改变 购物 世界 


则 科 : 昂 德 硕 尔 ， 被 称 为 “零售 业 的 福尔摩斯 ”， 穿 梭 并 潜伏 于 各 个 
消费 领域 ， 诸 如 百货 商场 、 快 黎 店 、 超 市 、 音 像 店 以 及 网 络 购物 商店 
等 ， 以 其 独到 的 调查 手法 和 敏锐 的 观察 力 ， 记 录 了 人 们 在 购物 时 的 种 
种 行为 特征 和 背 费 习惯 ， 并 在 此 基础 上 分 析 了 决定 这 些 消费 习惯 的 购 
物 心 理 、 价 值 观 以 及 社会 影响 因素 等 。 我 想 这 也 许 束 是 《顾客 为 什么 
购买 》 原 版 已 经 在 全 球 各 个 国家 畅销 10 多 年 的 绿 故 吧 ， 因 为 它 确实 为 
全 球 零售 业 商 家 提供 了 胃 新 的 经 营 观点 和 颠覆 性 的 创业 价值 ， 引 发 了 
整个 零售 行业 在 未 来 发 展 道路 上 重新 做 出 思考 和 探 问 。 该 书 的 中 文 版 
第 一 版 在 2004 年 由 中 信 出 版 社 引 进出 版 ， 一 经 推出 即 受到 了 国内 读者 
的 好 评 和 人 妃 氛 ， 并 在 其 销售 过 程 中 不 断 重 印 ， 其 在 当当 网 的 定制 版 也 
已 达到 两 万 册 之 多 。 闻 听 出 版 社 马 上 又 要 出 版 其 新 的 一 版 ， 并 新 增加 
了 对 网 络 购物 和 新 兴 市 场 消 费 领 域 的 研究 内 容 ， 心 中 感知 本 版 无 疑义 
为 中 国 的 零售 商家 和 创业 者 奉 上 了 一 份 思想 的 贰 获 局 。 


任何 事物 都 随 着 社会 的 发 展 而 不 断 变 化 ， 商 业 领域 尤其 如 此 。 商 
家 如 采 不 能 紧 随 其 变 的 话 ， 殉 很 可 能 遭受 重大 失败 ， 甚 至 最 后 可 能 被 
迫 退 出 历史 舞台 。 这 与 达尔 文 的 重要 发 现 的 道理 一 样 ， 生 存 下 来 的 生 
物 是 那些 适应 环境 的 种 类 ， 在 消 费 葛 争 领域 ， 每 天 面 对 弱 肉 强 食 的 考 
验 和 挑战 ， 存 活 下 来 的 也 十 那些 适应 顾客 需求 、 措 透 顾 客 心理 的 佼佼 
者 。 


如 今 的 零售 行业 内 ， 存 在 着 实体 店 与 实体 店 、 实 体 店 与 网 店 、 网 
店 与 网 店 之 间 多 维度 的 婉 争 关系 ， 只 有 永远 从 顾客 需求 出 发 、 为 顾客 
提供 最 好 服务 的 商家 才能 在 竞争 中 站 稳 脚 跟 ， 取 得 长 远 发 展 。 如 何 才 
能 在 机 会 与 危机 并 存 的 当下 ， 实 现 目 己 的 最 利 目标 呢 ? 可 能 有 的 商家 


只 顾 埋 头 赶 路 ， 却 没有 在 战略 经 营 的 思考 上 下 功夫 ， 而 昂 德 硕 尔 吏 给 
所 有 商家 提出 了 一 个 重要 的 警醒 : 细节 决定 成 败 ， 有 时 看 似 细微 的 创 
新 ， 也 许 就 能 带 来 决定 性 的 命运 改变 。 


昂 德 希 尔 花 费 20 多 年 时 间 ， 洪 心 调研 、 真 实 记录 ， 毫 不 音 避 地 为 
实体 店 商家 总 结 了 切实 可 行 的 经 意 撤 巧 ， 如 本 书 中 提 到 的 ， 强 调 舒 适 
的 店面 设计 和 方便 顾客 行走 的 路 线 、 设 计 字 体 和 颜色 醒目 的 广告 牌 、 
在 门口 过 让 区 注意 摆 放 合适 的 商品 、 在 顾客 排队 时 提供 轻松 服务 以 城 
轻 他 们 等 待 的 焦虑 等 ， 这 些 往 往 是 实体 店 商家 在 日 前 经 营 中 忽略 的 要 
素 。 


此 书 最 大 的 亮点 之 一 ， 即 在 新 版 的 内 容 中 ， 昂 德 希 尔 还 与 时 俱 进 
地 关注 到 了 网 络 购物 的 重要 性 ， 并 提出 了 目前 网 络 购物 和 社交 网 站 存 
在 的 优势 以 及 整 端 ， 对 网 店 经 旧 商家 来 说 ， 也 征 非常 至 贯 的 参考 和 借 
鉴 。 众 所 周知 ， 互 联网 已 经 改变 了 整个 零售 业 和 购物 世界 的 发 展 模式 
和 结构 ， 凑 覆 了 传统 的 购买 方式 和 价值 观 ， 改 变 了 和 零售 商 和 制造 商 做 
生意 的 方式 。 如 昂 德 希 尔 在 书 中 所 说 ， 网 络 购物 有 其 明显 的 优势 ， 它 
已 给 我 们 带 来 比 实体 店 更 多 的 商品 选择 ， 提 供 了 比 实体 店 更 多 的 价格 
优势 ， 我 们 可 以 在 任何 一 家 网 店 找到 物美 价 廉 的 好 商品 ， 并 且 可 以 在 
家 或 者 办 公 室 随时 随地 根据 目 己 的 心情 选择 购物 ， 避 开 了 实体 店 脑 脏 
的 环境 ， 不 必 面 对 闹 重 的 货物 、 昂 贯 的 价格 、 低 下 的 效率 等 。 


但 是 ， 网 上 购物 在 茶 些 方面 也 存在 不 足 ， 稍 显 进 色 ， 比 如 无 法 提 
供 华丽 的 店面 ， 无 法 让 顾客 体验 杀 目 和 触 措 、 话 号 等 感官 享受 ， 缺 乏 信 
思 过 滤 而 导致 信息 太 多 ， 缺 少 挛 格 的 质量 把 关 而 损害 消费 者 利益 ， 无 
法 为 不 同 地域 和 不 同 环境 的 用 户 提 供 个 性 化 的 商品 和 服务 等 ， 因 此 ， 
我 认为 互联 网 以 及 网 上 购物 还 有 很 长 的 一 段 路 要 走 ， 或 者 说 有 更 多 务 
试 可 以 做 。 这 正如 昂 德 希 尔 所 想 ， 那 些 理解 这 一 点 并 加 以 运用 的 公 
司 ， 很 明显 束 具 有 了 绝对 的 竞争 优势 和 持续 发 展 的 动力 。 


当当 网 是 中 国 零售 业 中 万 千 商家 之 一 ， 作 为 当当 网 的 首席 执行 
官 ， 我 更 加 认为 任 重 而 道 远 。 当 当 网 署 做 中 国 最 好 的 网 上 百货 商城 ， 
为 消费 者 提供 最 好 、 最 全 的 商品 。 在 目前 所 处 的 商业 环境 和 公司 发 展 
阶段 ， 我 们 面临 着 来 目 各 方面 的 压力 和 挑战 ， 但 一 心 想 着 顾客 是 上 帝 
的 宗旨 始终 不 渝 ， 在 网 站 技术 研发 、 网 页 用 户 浏 顺 体验 、 送 货 系 统 升 
级 服务 等 方面 都 一 直 不 遗 余力 地 进行 着 创新 和 进步 。 


我 真心 希望 在 互联 网 改变 购物 世界 的 时 代 痕 漳 中 留 下 当当 网 拼搏 
的 印记 ， 也 和 希望 顾客 在 被 问 到 “为 什么 在 当当 购物 ”时 ， 能 够 顾 得 一 个 
货真价实 的 购买 理由 。 


当当 网 CEO 


李 国 庆 


一 部 分 购物 学 的 奥秘 


购物 学 殉 是 要 告 诉 人 们 该 怎样 使 用 这 些 工 具 : 怎样 设计 出 购物 者 
真正 能 看 到 的 广告 牌 ， 如 何 确保 每 条 信息 都 被 放 在 恰当 的 位 置 宣传 ， 
如 何 把 放 陈 列 品 ， 才 能 让 顾客 更 舒服 、 更 层 意 浏览 ， 怎 样 确保 购物 者 
能 到 达 想 去 的 每 一 个 角落 。 


第 一 章 购物 学 的 诞生 
好 的 ， 闲 逛 ， 闲 逛 ， 闲 逛 .现在 停 下 脚步 。 


喊 ， 安 静 一 点 。 站 在 那 标 盆 栽 标 榈 树 后 面 ， 拿 出 写字 板 和 笔 。 


做 个 侦探 一 一 跟 踩 购物 者 


我 们 的 跟 踩 目标 是 一 位 40 多 岁 的 中 年 妇女 ， 她 穿着 棕 神 色 风 衣 、 
蓝 裙 和子 ， 正 在 洗浴 用 品 区 选 购 商 品 。 她 正在 抚摸 毛巾 ， 记 下 这 点 一 一 
她 抚摸 了 一 条 、 两 条 、 三 条 ， 总 共 四 条 。 她 正在 查看 价格 标签 ， 把 这 
个 也 记录 下 来 。 如 有 条 不 想 被 发 现 ， 束 要 小 心 ， 不 要 靠 得 太 近 。 她 从 展 
示人 台 上 拿 起 两 条 毛巾 ， 离 开 了 洗 洽 用 品 区 ， 记 下 时 间 。 现 在 ， 找 准时 
机 ， 尾 随 到 通道 ， 继 续 跟 踪 她 去 下 一 站 。 


我 们 束 此 开始 了 在 科学 领域 ， 符 别 是 商品 学 领域 的 又 一 天 。 但 是 
首先 要 说 明 一 个 基本 问题 : 从 何 时 起 有 了 购物 学 这 样 一 门 学 科 ? 


假如 从 人 类 学 中 分 出 一 个 学 科 来 研究 购物 者 在 商店 的 购物 行为 ， 
并 将 其 与 零售 环境 〈 不 仅 是 商店 ， 而 且 包括 银行 和 饭店 ) 和 真实 有 形 
的 环境 相 结合 ， 且 满足 下 面 的 两 个 假设 ， 那 么 我 们 咕 不 需要 再 发 明 购 
物 学 了 ， 这 里 的 零售 环境 不 仅仅 局 限于 陈列 商品 的 货 典 、 货 想 和 时 
子 ， 还 包括 每 个 标志 、 横幅 、 小 册子 、 方 癌 指 示 牌 和 计算 机 信息 交互 
设备 、 商 店 的 出 口 和 入 口 、 窗 户 和 墙壁 、 目 动 扶 梯 和 直 梯 、 楼 梯 和 告 
坡 、 在 商店 排队 等 竺 付 鞭 的 队伍 、 收 银 的 队伍 、 等 竺 承 餐 的 队伍 和 排 
队 上 洗手 间 的 队伍 ， 以 及 每 个 通道 的 每 个 角落 。 总 而 言 之 ， 从 停车 


场 到 商店 的 每 个 角落 和 颖 除 都 属于 零售 环境 ， 但 对 零售 环境 的 
研究 却 不 仅仅 局 限于 这 些 。 


需 满 足 的 第 一 个 假设 是 ， 人 类 学 已 经 研究 了 所 有 这 些 ， 不 
仅仅 是 研究 商店 ， 还 科学 地 、 精确 地 研究 人 们 在 商业 场所 里 面 
的 行为 : 他 们 去 了 哪里 ， 没 有 到 过 哪些 地 方 ， 去 时 要 经 过 哪 
里 ， 他 们 看 到 了 什么 ， 忽 略 了 什么 ， 阅 读 了 哪些 信息 ， 没 有 阅 
读 什 么 ， 以 及 他 们 如 何 处 理 遇 到 的 每 一 件 事物 ， 他 们 怎样 购 
物 。 


或 许 你 可 能 会 认为 ， 已 有 精确 的 剖析 技术 和 行为 心理 学 对 顾客 皇 
样 从 货 淋 上 拿 下 一 件 毛 衣 仔 细 查 看 ， 或 者 阅读 药 盒 上 的 说 明 或 快餐 后 
的 染 单 ， 或 者 使 用 购物 和 颂 ， 或 是 对 目 动 取款 机 前 排队 的 情景 做 出 怎样 
的 反应 等 ， 提 出 了 分 析 和 解释 。 但 是 ， 假 如 人 类 学 有 所 留意 ， 而 且 不 
仅 观 察 ， 还 核实 、 了 解 、 列 表 分 析 和 交叉 参照 过 每 个 数据 与 细 下 ， 甚 
至 从 最 宽泛 的 数据 〈 在 一 个 普通 的 星期 六 上 午 有 多 少 人 走 进 这 家 商 
店 ， 按 年 龄 、 性 别 和 购物 量 分 组 ) 到 最 狭义 的 数据 “比如 在 超市 里 ， 
那些 年 龄 在 35 风 以下、 阅读 谷类 食物 包装 盒 侧 面 香 养 说 明 的 男性 购物 
者 与 那些 只 看 盒 于 正面 的 购物 者 相 比 ， 前 者 更 可 能 购买 该 产品 吗 ) 都 
加 以 分 机 ， 那 么 ， 束 满足 了 第 二 个 假设 。 


1997 年 ， 当 这 本 书 刚 刚 完 稿 时 ， 学 术 界 对 本 地 市 场 或 购物 中 心 的 
了 解 ， 甚 至 少 于 对 巴布亚 新 几内亚 的 市 场 的 了 解 ， 因 为 20 世 纪 人 类 学 
研究 的 对 象 并 不 是 发 生 在 身边 的 那些 事 。 


到 1997 年 ， 我 已 经 为 我 所 认为 正确 的 购物 学 理论 备 斗 了 10 年 之 久 
一 一 然而 从 那 之 后 ， 整 个 环境 慢 慢 发 生 了 转弯。 全 球 许多 公司 现在 正 
在 雇用 人 类 学 家 ， 把 他 们 分 配 到 每 个 工作 组 中 ， 按 现在 流行 的 叫 法 束 
是“ 顾客 分 析 小 组 ”。 人 种 学 研究 《我们 知道 人 种 学 将 人 分 成 不 同 的 种 
族 、 文 化 和 各 种 不 同 特征 的 群体 ) 是 市 场 研究 的 主流 。 当 公司 刚 开始 


萌 业 时 ， 之 前 从 事 研究 的 同事 以 为 我 们 的 服务 会 供不应求 ， 但 事实 
上 ， 当 我 向 客户 介绍 服务 产品 时 ， 却 被 他 们 像 外 星人 一 样 盯 着 。 


从 我 办 公 室 到 大 厅 之 间 有 一 间 设 备 室 ， 里 面 摆 放 着 100 多 如 摄 录 设 
备 。 其 中 有 8 受 米 的 摄 录 机 、 硬盘 摄像 机 、 其 他 数码 器 材 ， 甚 至 一 些 老 
式 的 超 8 延 时 胶片 摄像 机 。 为 了 便于 人 整理， 我 们 为 每 部 器 材 都 起 了 一 个 
名 字 ， 摄 像 机 的 名 字 都 来 源 于 插 滩 明星， 数码 照相 机 则 十 按 十 二 星座 
命名 的 。 与 数字 编号 相 比 ， 有 名 有 姓 的 照相 机 使 用 的 时 间 更 长 ， 因 为 
在 照相 机 出 现 故 障 时 我 们 发 现 ， 比 起 数字 命名 的 26 号 相机 ， 命 名 为 吉 
米 . 享 德里 克 斯 由] 的 相机 可 以 被 更 快 地 送 到 维修 店 。 这 里 还 堆积 着 成 合 
的 空 日 8 这 米 胶 片 ， 一 卷 的 拍摄 时 间 为 两 个 小 时 ， 每 个 使 于 里 装 有 500 
眷 胶 族 。 每 年 ， 我 们 在 全 世界 范围 内 拍摄 5 万 小 时 的 胶片 。 公 司 还 有 数 
十 部 掌上 电脑 ， 用 来 录入 我 们 调查 所 得 的 成 王 上 万 的 购物 者 问卷 ， 必 
外 还 有 一 些 笔记 本 电脑 和 各 种 各 样 的 三 脚 膝 、 托 膝 、 镜 头 和 管线 等 摄 
像 器 材 附 件 ， 这 其 中 还 包括 一 些 封 管 胶 市 。 因 为 所 有 东西 都 需要 搬 来 
搬 去 ， 所 以 这 些 东西 都 放 在 结实 的 箱子 里 。 隅 壁 的 工作 室 有 两 套 完 整 
的 数码 编辑 器 和 11 个 操作 乎 台 用 来 回放 所 有 的 担 摄 录 内 容 。 这 间 工 作 
室 里 的 器 材 完 全 可 以 制作 出 电视 台 水 准 的 纪录 请。 我 们 的 装备 确实 很 
多 ， 即 使 某所 大 学 在 采集 原始 调查 数据 方面 的 技术 在 世界 上 属于 领先 
地 位 ， 我 们 的 这 些 器 材 也 足以 装备 这 所 大 学 的 社会 人 类 学 院 或 者 实验 


心理 学 院 。 


即便 使 用 高 科技 设备 ， 在 过 去 30 年 里 ， 最 重要 的 研究 工具 依然 是 
普通 的 纸张 ， 我 们 称 之 为 跟 踩 单 ， 手 握 这 些 单子 的 人 被 我 们 称 为 跟踪 
者 。 跟 踩 者 是 购物 学 实地 人 研究 人 员 ， 十 俩 完 购 物 的 学 者 ， 更 为 精确 地 
说 ， 有 是 专门 研究 购物 者 的 学 者 。 他 们 的 基本 工作 吏 是 在 商店 里 秘密 地 
跟踪 购物 者 ， 记 录 下 他 们 的 每 一 个 行为 。 通 前 ， 跟 踩 者 最 初 是 在 商店 
入 口 处 的 角落 朵 和 逛 ， 等 待 购物 着 进来 ， 这 时 跟踪 殉 开 始 了 “。 跟 踩 者 会 
紧 紧 跟 住 某 个 没有 发 现 他 们 的 顾客 〈 或 一 群 顾客 ) 。 只 要 购物 者 在 商 


店 〈 不 包括 去 试 衣 间 或 休息 室 ) ， 跟 踪 者 就 会 在 跟踪 单 上 记录 下 顾客 
所 做 的 每 一 件 事 情 。 


你 适合 当 “ 超 市 间 闵 ? 吗 ? 


跟 踩 者 与 一 般 的 学 术 研 究 痢 不 同 ， 因 为 他 们 远离 象牙 塔 ， 而 且 有 
能 力 适 应 购物 学 这 门 在 现实 世界 中 成 长 起 来 的 学 科 。 起 初 ， 我 们 雇用 
了 环境 心理 学 专业 的 研究 生 ， 但 是 发 现 他 们 通常 不 太 适 合 这 项 工作 ， 
在 工作 中 经 党 受到 教科 书 上 理论 知识 的 束缚 ， 因 为 这 些 学 生 总 是 想 通 
过 实践 来 证 实 或 推翻 这 些 理论 。 结 有 果 ， 他 们 缺乏 足够 的 耐心 来 长 时 间 
观察 这 些 购物 者 的 购物 行为 。 我 们 发 现 ， 像 剧 人 作家、 艺术家、 演员 、 
小 说 家 、 木 偶 剧 演员 这 样 有 创造 力 的 人 ， 比 较 适 合 做 这 项 工作 。 他 们 
没有 任何 理论 束缚 ， 只 会 怀 着 无 穷 的 好 奇 心 观察 顾客 的 行为 、 方 式 ， 
及 思索 顾客 这 么 做 的 原因 ， 这 也 十 他 们 目 生 职业 所 需 的 基本 技能 。 这 
些 人 沉着 冷静 ， 富 有 观察 力 ， 而 且 时 间 表 比较 灵活 ， 只 是 不 想 精 确 地 
记录 人 们 在 零售 商场 定 如 何 表现 的 ， 但 他 们 会 设法 去 观察 大 卖场 这 个 
整体 及 其 中 的 每 一 个 细节 。 


当 发 现 某 个 人 身上 具备 从 事 这 项 工作 所 需 的 性 格 和 智 间 时， 我们 
首先 会 在 办 公 室 为 他 安排 培训 课程 ， 因 为 有 许多 东西 要 学 。 例 如 ， 如 
何 一 边 观察 一 边 做 记录 ， 或 者 如 何 分 辨 出 某 人 是 在 看 标签 还 是 
在 照 标签 旁边 的 镜子 。 还 需 癌 他 们 传授 最 重要 的 跟 踩 技能 : 如 
何人 靠近 一 个 人 观察 他 而 又 不 被 发 现 。 因 为 对 于 我 们 的 工作 而 
言 ， 不 让 购物 者 意识 到 他 们 被 人 观察 是 极其 重要 的 ， 为 了 确保 
我 们 看 到 的 是 目 然 行为 ， 除 此 之 外 别 无 他 法 。 


事实 上 ， 我 们 可 以 和 商店 中 的 某 个 人 站 得 非常 近 却 不 被 发 觉 ， 对 
此 我 们 也 感到 府 异 。 我 们 发 现 站 在 购物 者 的 背后 不 太 好 ， 因 为 ， 这 很 


容易 会 被 察觉 到 ;而 站 在 顾客 的 旁边 ， 他 会 认为 你 只 是 一 位 顾客 而 
已 ， 对 他 不 会 造成 威胁 ， 换 言 之 ， 十 可 以 忽略 的 人 。 从 那个 位 置 你 可 
以 和 他 人 靠 得 非 常 近 ， 看 清 他 具体 在 做 什么 ， 你 能 确定 他 换 过 了 9 副 高 尔 
夫 手 套 而 不 是 8 副 或 10 副 。 传 授 跟 踩 技 能 之 后 ， 我 们 束 可 以 让 跟踪 者 进 
入 现实 的 商店 环境 中 来 检验 他 们 的 观察 力 。 这 时 大 多 数 跟 踪 者 会 感到 
范 然 无 助 。 跟 踩 技 术 是 可 以 传授 的 ， 但 是 要 将 这 项 工作 做 好 ， 还 需要 
一 定 的 智慧 和 强烈 的 兴趣 ， 而 这 些 却 是 无 法 传授 的 。 这 其 中 的 许多 跟 
踩 者 已 经 与 我 们 一 起 工作 了 10 年 甚至 更 长 的 时 间 。 


约 验 一 边 在 我 们 公司 《Envirosell) 做 实地 调查 跟踪 员 一 边 做 幼儿 
教师 已 经 10 多 年 了 。 如 果 让 他 去 跟踪 一 个 5 岁 的 消费 者 ， 他 会 有 耐心 
吗 ? 当然 ， 因 为 他 已 经 完成 了 200 个 跟 踩 调查 任务 。 约 翰 中 等 个 头 ， 棕 
色 头 发 ， 身 体 瘦弱 ， 眼 角 布 满 鱼 尾 约 ， 有 一 双 大 脚 ， 所 以 他 站 一 整 天 
都 没有 任何 问题 。 在 我 们 这 个 团队 里 ， 既 有 只 跟踪 过 20 次 的 新 手 、 中 
级 水 平 的 跟踪 者 ， 也 有 经 验 丰 富 的 跟踪 行家 及 团队 负责 人 ..…. 有 着 13 
年 跟踪 和 团队 领导 经 验 的 诺 捷 ， 现 在 在 纽约 本 部 管理 着 40 多 名 雇员 。 
诺 厄 是 我 们 在 纳什 维尔 招聘 来 的 ， 那 时 他 还 是 一 名 音乐 系 的 学 生 ， 在 
最 后 一 刻 以 候补 名 额 来 面试 ， 但 在 工作 3 小 时 后 就 立刻 进入 状态 。 他 第 
一 次 来 我 办 公 室 时 紧张 得 直 冒 汗 〈 在 这 之 前 他 从 来 没有 来 过 纽约 ) 。 
13 年 之 后 ， 他 依然 称 我 为 由 科 先 生 。 


跟 踩 者 除了 要 测算 和 统计 单独 购物 行程 中 的 每 个 重要 举 
动 ， 还 要 清晰 地 描述 顾客 的 每 个 细微 动作 ， 然 后 根据 观察 得 出 
科学 的 推论 。 这 些 记 录 累 加 起 来 就 非常 有 意思 ， 它 们 从 不 同 的 
角度 展示 了 在 特定 的 条 件 下 人 们 如 何 利用 购物 环境 。 


不 仅 在 北美 ，Envirosell 在 全 球 都 雇用 跟 踩 者。 截至 2008 年 ， 
Envirosell 在 墨西哥 城 、 圣 保罗 、 米 兰 、 班 加 罗 尔 、 葛 斯 科 和 东京 都 设 
有 分 公司 ， 每 家 分 公司 都 拥有 自己 的 跟踪 团队 。 在 全 世界 范围 内 ， 
Envirosell 的 跟踪 员 一 个 月 在 购物 中 心 所 花 的 时 间 超 过 大 多 数 人 几 年 光 


顾 这 些 地 方 的 时 间 。 他 们 需要 光顾 各 种 商业 场所 ， 从 银行 、 快 餐 店 、 
高 档 女装 精品 店 ， 到 大 型 折扣 店 。 


目 1997 年 起 ， 我 们 又 开拓 了 新 的 跟 踩 场所 ， 如 音乐 厅 、 体 育 馆 、 
火车 站 、 机 场 、 图 书馆 、 博 物 馆 、 酒 店 和 网 站 〈 后 来 又 增加 了 许多 不 
同 的 场所 ) ， 但 是 最 佳 地 点 依然 是 人 们 第 去 的 购物 中 心 。 全 球 五 十 大 
零售 商 中 ， 有 将 近 一 半 与 我 们 合作 。 在 美国 ， 排 在 《财主 》 杂 志 前 100 
位 的 企业 中 有 超过 1/3 是 我 们 的 顾客 。 


跟踪 者 所 使 用 的 表格 征 数 据 收 集 界 的 坷 迹 ， 它 们 是 公司 在 30 年 的 
跟 踩 研究 中 逐步 形成 的 ， 坚 无 疑问 ， 这 些 表 格 对 整个 企业 的 发 展 极为 
关键 ， 可 以 说 是 在 信息 存储 、 检 索 和 非 数 字 分 化 亏 术 领域 取得 的 成 
束 。 我 们 已 党 翅 了 扫描 系统 等 特殊 的 软件 系统 ， 而 且 不 断 地 回 到 之 前 
所 使 用 的 系统 。 现 在 所 使 用 的 这 套 表格 非常 有 用 ， 而 且 十 分 灵活 。 
为 有 了 涂改 液 和 打印 机 ， 还 可 以 在 表格 中 迅速 修改 信息 。 跟 踩 者 要 对 
不 同 的 事物 和 走 进 任何 一 个 调查 场所 的 顾客 迅速 做 出 反应 ， 这 种 反应 
能 力 对 我 们 的 成 功 至 天 重要。 


多 次 调查 同一 家 零售 场所 之 后 ， 至 少 有 1/3 的 调查 会 找 出 一 些 与 客 
户 之 前 同 我 们 所 做 的 描述 不 符 的 信息 。 比 如 这 家 商场 有 6 个 通道 ， 而 不 
征 客 户 所 说 的 7 个 ， 货 以 的 布局 以 及 我 们 受 雇 俩 完 的 一 个 月 前 置 于 商 
场 、 与 顾客 互动 的 机 器 的 使 用 情况 也 完全 不 是 他 们 所 描述 的 那样 一 一 
那 台 机 器 从 未 使 用 过 。 


最 初 的 跟踪 表格 仅 能 够 记录 10 多 种 不 同 的 购物 者 行为 的 数据 ， 今 
天 已 经 达到 了 近 40 种 。 每 次 从 事 新 的 研究 项 目 ， 我 们 都 要 重 痢 设计 表 
格 。 每 一 张 表格 都 是 从 描绘 研究 对 象 的 信息 开始 ， 无 论 研 究 对 象 是 商 
店 、 银 行文 行 、 停 车 场 还 是 一 个 单独 的 购物 区 一 一 甚至 只 是 商店 的 一 
段 通道 ， 都 是 如 此 。 描 绘 的 地 图 会 对 每 个 门口 和 通道 、 每 个 展厅 、 每 
个 货 碟 和 柜台 加 以 标注 。 表 格 上 还 有 一 块 地 方 专门 记录 购物 者 的 信息 
(性 别 、 种 族 、 大 致 年 龄 、 服装 描述 ) 以 及 他 在 商店 里 做 什么 。 跟踪 


者 可 以 使 用 简 活 表示 法 ， 即 符号 、 字 母 和 特殊 标志 进行 记录 。 例 如 ， 
一 个 光头 、 留 着 衣 须 、 穿 着 红 毛 衣 、 蓝 牛仔 裤 的 男人 于 周 六 中 午 11 点 7 
分 进入 一 家 百货 店 ， 径 直 走 到 一 层 的 钱包 陈列 想 合 ， 总 共 触 模 了 12 个 
钱包 ， 看 了 其 中 的 4 个 标签 ， 然 后 选中 了 一 个 ;于 11 点 16 分 走 到 了 相 邻 
的 领 市 货 轴 ， 触 摸 了 7 条 领 带 ， 阅 读 了 所 有 7 条 领 市 的 面料 成 分 标签 ， 
看 了 其 中 两 条 的 价格 ， 一 条 也 没 买 ， 然 后 径直 走 到 收 蒜 人 台 付 钱 ， 等 
等 ， 他 在 模特 前 停 了 下 来 ， 看 了 看 模特 号 上 的 夹 元 价 签 ， 我 们 也 将 此 
记录 下 来 。 然 后 ， 还 记录 下 这 位 顾客 于 11 点 23 分 进入 了 区 款 队 伍 ， 在 
11 点 30 分 走出 商店 。 依 据 商 店 的 规模 和 每 位 购物 者 的 逗留 时 间 ， 一 个 
跟 踩 者 一 天 中 最 多 能 研究 50 个 购物 者 。 通 彰 我 们 会 在 同一 地 点 派出 多 
名 跟 踩 者 。 一 个 项 目 可 能 会 需要 在 三 四 个 地 点 进行 同步 研究 。 对 于 家 
居 装 饰 中心 或 是 大 型 购物 商场 ， 我 们 可 能 会 派出 10 到 12 名 跟踪 者 。 


加 工整 理 调查 数据 


跟踪 工作 结束 后 ， 跟 踩 单 上 填 满 了 难以 计数 的 信息 。 跟 踩 者 返回 
办 公 室 ， 这 时 一 名 经 验 丰 富 的 职员 用 将 近 一 天 的 时 间 将 所 有 的 跟 踩 信 
思 ， 包 括 上 面 的 每 个 符 吉 输入 电脑 数据 库 。 这 些 年 中 我 们 花费 了 大 量 
的 资金 和 时 间 ， 试 图 建立 一 个 可 以 处 理 我 们 所 做 的 各 种 工作 的 数据 库 
系统 。 最 大 的 问题 是 尽管 我 们 通 利 以 相同 的 方式 处 理 同样 的 数据 ， 但 
每 个 项 目 中 的 要 求 却 有 所 不 同 ， 要 么 是 需要 收集 不 同 种 类 的 数据 ， 要 
么 是 需要 设计 新 的 事实 比较 表 。 我 们 曾经 雇用 了 优秀 的 咨询 专家 伦 了 6 
个 月 的 时 间 和 我 们 共同 攻关 这 个 难题 ， 试 图 建立 一 个 计算 机 系统 。 专 
家 要 求 我 们 列 出 需要 用 程序 完成 的 事情 ， 但 是 每 个 星期 我 们 都 会 添加 6 
条 新 的 和 要求， 这样 前 几 个 月 设计 的 软件 又 无 法 满足 我 们 的 需求 了 。 而 
且 ， 公 司 每 项 调查 的 运作 周期 都 很 短 ， 因 此 没有 时 间 针 对 每 项 工作 来 
改变 计算 机 系统 。 也 许 今 天 需要 做 一 个 新 的 比较 ， 而 在 之 后 的 7 个 月 里 
却 再 也 不 会 使 用 这 项 功能 。 


在 20 世 纪 90 年 代 早 期 ， 微 软 推出 了 Excel 程 序 ， 对 于 我 们 来 得 是 恰 
逢 其 时 。Excel 不 是 一 个 数据 库 程 序 ， 只 是 一 个 电子 表格 程序 ， 只 能 大 
助 会 计 做 一 些 相对 简单 的 计算 。 但 它 的 好 处 在 于 它 的 开放 结构 允许 随 
时 进行 修改 ， 因 而 更 符合 具体 需要 。 而 且 Excel 的 宏 指令 或 代码 的 输入 
相对 简单 ， 修 改 起 来 也 容易 。 今 天 ， 在 Excel 的 基础 上 公司 还 使 用 其 他 
的 程序 ， 如 Access 和 SPSS 程 序 。 但 是 在 很 长 一 段 时 间 内 ，Excel 程 序 使 
我 们 的 工作 变 得 可 行 。 这 丈 好 像 微软 制造 了 一 辆 很 好 的 目 行 车 ， 我 们 
现在 把 它 改 装 成 一 辆 山地 车 。 当 微软 公司 成 为 我 们 的 客户 后 ， 我 们 辐 
他 们 展示 了 通过 Excel 表 格 完成 的 工作 ， 他 们 觉得 不 可 思议 。 


一 个 人 从 现场 市 回来 的 录像 帝 通 党 由 另外 一 个 人 回放 并 记录 下 录 
像 帝 里 的 每 件 事 情 。 根 据 商店 的 规模 ， 我 们 可 能 在 特定 的 区 域 ， 例 如 
门口 或 某 个 商品 柜台 ， 用 10 架 摄像 机 每 天 担 8 个 小 时 。 每 年 大 约 担 摄 两 
万 个 小 时 ， 我 们 次 信 这 些 录 像 市 会 产生 更 多 的 硬 数据 。 举 个 例 于 ， 在 
一 项 有 关 某 个 收 蒜 合 的 设计 与 收银 员 疲 荔 程 度 之 间 头 系 的 研究 中 ， 我 
们 可 以 使 用 录像 市 和 秒表 来 计算 收银 员 在 上 午 10 点 把 蒜 项 记 入 收银 机 
所 人 花费 的 时 间 ， 并 将 之 与 下 午 4 点 所 伦 的 时 间 做 比较 。 


我 们 把 研究 用 的 细节 列表 称 为 “可 使 用 项 *， 随 着 陆续 开展 的 新 项 
目 它 会 不 断 增 加 。 最 后 算 下 来 ， 我 们 共 评 估 了 购物 者 和 商店 之 间接 近 
上 千 种 互动 细节 。 这 样 ， 我 们 就 对 购物 者 在 商店 里 的 行为 举止 有 了 相 
当 多 的 了 解 。 可 以 告诉 大 家 ， 将 牛仔 裤 带 到 试 衣 间 试 穿 的 男士 中 659% 
的 人 会 买 下 它 ， 而 在 女士 中 这 个 比例 仅 为 25%。IBM 《国际 商业 机 器 
公司 ) 公司 的 员工 在 自助 餐厅 中 购买 炸 玉 米 片 之 前 ，18% 的 人 阅读 了 
包装 袋 上 的 营养 说 明 ， 而 那些 在 赛 百 味 吃 午餐 的 人 中 ， 这 个 比例 则 为 
29%。 在 准备 买 电脑 的 顾客 中 ，4% 的 顾客 会 在 周 六 上 午 购买 ， 而 到 下 
午 5 点 之 后 才 购 买 的 则 为 219%6。 在 家 居 用 品 超市 使 用 了 购物 复 的 顾客 是 
8%， 拿 购物 复 的 人 中 最 后 真正 买 了 东西 鸭 人 为 75%， 有 34% 不 拿 购物 
稀 的 顾客 购买 了 商品 ， 这 样 ， 我 们 从 观察 中 得 到 了 一 些 统计 结果 ， 并 
给 商店 想 办 法 让 更 多 的 购物 者 使 用 购物 管 。 假 如 购物 学 成 立 的 话 ， 


它 就 是 一 门 非常 实用 的 学 科 ， 它 关注 的 内 容 是 通过 研究 、 比 较 
和 分 析 ， 使 商店 和 服务 更 加 适应 购物 者 的 需要 。 


干扰 效应 


这 门 学 科 是 随 痢 实践 逐步 创建 起 来 的 ， 它 是 一 个 生机 过 艺 的 研究 
领域 。 最 初 我 们 并 不 知道 要 找 什 么 ， 直 到 后 来 发 现 了 些 新 东西 。 因 
此 ， 我 们 有 必要 停 下 来 总 结 一 下 我 们 究竟 看 到 了 些 什 么 。 经 过 30 多 
年 ， 我 们 已 做 了 大 量 的 工作 ， 知 道 搂 下 来 应 该 找寻 什么 。 但 是 购物 学 
非常 有 意思 的 地 方 在 于 事物 总 在 不 断 地 变化 着， 而 这 些 变 化 仍 让 我 们 
感到 惊 和 奇 。 我 喜欢 把 零售 业 看 作 我 们 发 展 的 标 太 ， 如 同一 种 物种 演变 
一 样 ， 这 些 演 变 回 我 们 展示 了 人 们 是 如 何 购物 的 ， 以 及 购物 的 目的 是 
什么 。 然 而 有 些 事物 是 恒久 不 变 的 ， 写 们 与 我 们 的 天 性 有 着 必然 的 联 
系 ， 而 这 本 书 的 大 部 分 内 容 都 是 在 关注 这 些 永久 不 变 的 事物 。 


例如 ， 我 们 非常 偶然 地 发 现 了 一 种 新 闻 记 者 喜欢 报道 的 现象 ， 即 
所 谓 的 “干扰 效应 ”。 作 为 研究 百货 公司 的 一 部 分 ， 我 们 将 摄像 机 安置 
在 一 层 的 一 个 主 入 口 处 ， 镜 头 恰好 对 着 入 口 附近 的 领带 货架 。 我 们 把 
录像 市 进行 回放 ， 以 研 守 购 物 高 峰 期 时 购物 者 在 门口 的 避让 情况 。 我 
们 注意 到 领 市 货 杂 边 的 情况 有 点 柯 怪 。 购 物 者 会 来 到 货 殿 边 ， 停 下 来 
挑选 ， 当 被 来 来 去 去 的 人 碰 到 一 次 或 两 次 的 时 候 ， 这 些 顾客 仍 会 接 痢 
购物 ; 但 如 打 再 被 推 几 次 ， 大 多 数 购物 者 就 会 离开 这 条 通道 ， 不 再 选 
购 领 市 。 我 们 反复 地 观看 这 盒 录 像 市 ， 发 现 这 种 现象 十 分 音 志 ， 尤 其 
征 女 人 ， 男 人 也 征 如 此 ， 只 不 过 被 人 挤 着 或 扩 着 时 男人 的 反应 不 像 女 
人 那样 强烈 而 已 一 一 但 他 们 也 不 喜欢 有 人 在 后 面 挤 他 们 ， 而 为 了 避免 
再 被 撞 ， 他 们 束 离 开 了 想 要 购 严 的 商品 。 当 我 们 和 客户 核实 此 事 时 ， 
得 知 那个 领 市 货 洪 的 销量 确实 要 比 远离 通道 的 固定 夹具 上 的 领 市 销量 
少 很 多 ， 我 们 把 这 种 现象 总 结 为 “干扰 效应 ”影响 了 销量 。 


当 我 把 这 个 发 现 告知 商店 经 理 时 ， 他 几乎 从 会 议 蝎 边 跳 了 起 来 ， 
抓 起 电话 ， 告 诉 一 楼 的 工作 人 员 立 即将 领带 货架 移 到 离开 主 通道 的 地 
点 。 几 周 后 商店 规划 部 的 经 理 打 电话 给 我 ， 说 那个 货架 的 销量 在 迅速 
增长 。 从 那 之 后 ， 我 们 发 现 了 许多 类 似 的 情况 ， 购 物 痢 利 常 被 过 于 拥 
挤 的 场面 吓 跑 ， 在 每 一 个 这 样 的 案例 中 ， 卖 场所 需要 的 束 是 迅速 进行 
调整 。 所 以 一 种 避免 顾客 之 间 肢 体 接 触 的 新 想法 惑 在 购物 中 应 运 而 生 
了 ， 而 且 还 可 以 将 这 种 想法 进一步 延伸 ， 但 是 顾客 有 时 会 因为 这 样 的 
措施 而 患 上 幽 闭 恐 惧 症 或 者 感到 害怕 。 我 们 并 不 讨 民 人群 ， 很 多 人 在 
一 起 可 以 令 人 愉悦 ， 在 掏 基 体育 场 或 是 当地 商场 里 的 一 场 售卖 会 ， 
们 和 希望 看 到 很 多 人 一 起 参与 。 但 是 当 我 们 被 碰撞 ， 而 且 不 希望 很 多 人 
在 场 时 ,“ 干 扰 效 应 ? 束 会 影响 到 我 们 愉快 的 时 光 。 


把 丙 品 放 在 目标 磊 客 够 得 春 的 地 方 


由 于 耐心 地 观察 和 分 析 ， 在 研究 狗 粮 生产 商 时 我 们 获得 了 额外 的 
收获 。 在 宠物 食品 区 监视 时 ， 我 们 注意 到 狗 粮 通 向 是 由 成 人 来 买 ， 而 
狗 的 零食 ， 如 肝 味 饼 干 等 ， 通 党 是 由 儿童 或 者 老年 人 购买 。 我 们 意识 
到 ， 对 于 老年 人 来 说 ， 宠 物 丈 像 儿 童 一 样 ， 是 需要 清 爱 的 ， 而 对 于 儿 
童 来 说 ， 尽 管 他 们 不 喜欢 给 狗 星 食 这 样 的 家 务 活 ， 却 认为 给 狗 喂 饼干 
征 件 很 有 趣 的 事 。 人 小 孩提 出 给 狗 严 零食 时 ， 父 母 通常 会 迁 呈 他 们 ， 这 
吕 像 孩子 在 弃 干 区 的 行为 一 样 。 


但 是 商家 并 没有 注意 到 谁 才 是 真正 购买 或 者 说 服 购 买 ) 澳 物 零 
食 的 人 ， 他 们 通常 把 这 些 零 食 放 置 在 超市 货架 的 最 顶层 。 结 采 ， 我 们 
的 摄像 机 惑 拍 摄 到 小 孩 伶 上 架子 去 拿 参 物 零 食 的 镜头 ， 还 看 见 有 个 老 
妇 人 用 铝箔 包 去 击 打 想 要 的 宠物 饼干 。 我 们 建议 客户 将 宠物 零食 挪 到 
孩子 和 老人 够 得 着 的 地 方 ， 商 家 照办 之 后 ， 销 量 立 即 吏 上 去 了 。 


有 关 商 店 规划 和 库存 的 各 项 细节 ， 即 使 是 最 浅显 的 道理 有 时 也 会 
被 商家 忽视 。 我 总 对 顾客 谈 起 的 一 句 话 融 是 : 看 上 去 显而易见 的 事物 
通常 并 不 那么 明显 。 


在 研究 杂货 连锁 店 的 化 妆 品 柜台 时 ， 一 位 年 约 60 岁 的 老 妇 人 走 近 
一 列 靠 墙 的 货架 ， 仔 细 地 研究 了 一 会 儿 ， 然 后 蹲 下 去 ， 才 找到 需要 的 
遮 瘟 害 。 因 为 性 兰 霜 本 吴 缺 乏 吸 引力 ， 所 以 被 摆 在 了 货 杂 的 最 确 层 。 
类 似 的 ， 我 们 在 百货 店 看 到 一 位 超 胖 的 男士 在 通道 边 的 货 四 上 找 需 要 
的 内 衣 ， 他 艰难 地 蹲 下 去 ， 在 接近 地 板 的 地 方才 找到 。 在 这 两 种 情 
况 下 ， 按 道理 物品 的 摆 放 应 该 让 购买 者 感到 方便 ， 而 不 是 让 设 
计 者 感到 方便 。 我 们 建议 把 遮盖 霜 摆 在 上 面 一 些 ， 把 小 孩子 要 买 的 
商品 放 到 接近 地 板 的 架 于 上 ， 因 为 ,无论 把 孩子 们 要 闫 的 产品 放 得 多 
低 ， 他 们 都 能 找到 。 


欲 知 皇 桩 问 ， 移 知 顾客 怎 梓 走 


在 有 些 研究 中 ， 我 们 利用 搜集 到 的 所 有 信息 描绘 出 商店 或 某 个 购 
物 区 的 综合 场景 图 。 一 家 大 型 牛仔 入 制造 商 想 了 解 他 们 的 产品 在 百货 
商店 是 如 何 销售 的 ， 因 此 ， 我 们 在 茶 个 周末 随机 调查 了 4 家 商店 ， 两 家 
在 狐 英 格 兰 ， 两 家 在 南 加 利 福 尼 亚 。 这 几 家 商店 的 情况 很 相似 ， 牛 仔 
裤 的 展示 区 是 方形 的 ， 占 用 了 8~12 个 昌 面 陈列 台 和 一 些 墙 边 的 货架 。 
我 们 画 了 一 张 详 细 的 地 儿 ， 描 绘 出 牛仔 裤 销 售 区 的 布局 以 及 出 入 该 区 
域 的 通道 ， 并 标 出 广告 牌 和 其 他 促销 材料 的 位 置 。 那 个 周末 我 们 总 共 
跟踪 了 727 个 购物 者 ， 通 过 录像 镜头 观察 到 的 人 则 更 多 。 我 们 特别 关注 
顾客 出 入 商店 某 个 区 域 时 所 使 用 的 通道 。 商 家 只 有 知道 了 顾客 会 走 
哪 条 路 ， 才 能 明智 地 判断 出 该 在 哪儿 放 哪 种 商品 ， 或 者 在 哪儿 
摆 放 商品 才能 够 吸引 购物 者 。 


在 研究 结束 后 ， 我 们 束 能 找 出 顾客 在 每 个 购物 区 所 走路 线 的 比例 
情况 ,一旦 了 解 了 情况 ， 结 论 束 会 显而易见 。 比 如 ， 按 利 理 广告 牌 应 
该 摆 放 在 面 问 主 通道 的 地 方 ， 但 是 我 们 经 过 调查 发 现 ， 大 多 数 购买 牛 
仔裤 的 顾客 根本 不 会 从 主 通道 过 来 ， 而 是 从 购物 区 的 不 同方 网 过 来 ， 
所 以 大 多 数 广告 牌 放 的 位 置 不 合适 。 我 们 还 发 现 ， 如 采 品 牌 的 广告 灯 
箱 和 放映 插 滩 录像 市 的 屏 才 的 用 途 生 吸引 购物 者 的 话 ， 那 么 它们 的 天 
问 也 不 对 。 我 们 跟踪 购物 者 在 柜台 之 间 移 动 ， 看 他 们 在 哪里 停 下 来 ， 
看 到 什么 标牌 ， 是 否 注意 到 了 屏幕 ， 如 何 对 竺 商品 ， 是 人 否 会 拿 到 试 衣 
间 试 穿 。 如 果 试 穿 牛 仔裤 给 同伴 看 ， 跟 踪 人 员 也 会 记录 下 来 。 他 们 还 
访问 了 被 摄像 机 担 到 的 购物 者 ， 这 样 殉 把 他 们 的 个 人 信息 、 态 度 、 观 
念 和 行为 联系 起 来 进行 分 析 。 例 如 ， 受 过 高 中 教育 ， 并 声称 只 看 重 品 
牌 的 年 轻 购物 者 是 和 否 会 看 价 签 。 对 调查 得 到 的 原始 数据 经 过 处 理 和 分 
析 后 ， 我 们 就 可 以 做 出 一 些 判 晰 。 


比如 ， 如 果 我 们 发 现 大 多 数 男性 购物 者 走 了 他 们 看 到 的 第 一 个 
货 巢 上 的 牛仔 链 ， 而 且 往往 是 从 男士 用 品 区 的 通道 进入 牛仔 裤 区 ， 而 
不 是 从 女士 用 品 区 或 电梯 过 来 的 ， 我 们 束 会 建议 客户 把 男 式 牛 仔裤 柜 
台 摆 在 靠近 男士 用 品 区 的 地 方 。 


但 是 也 可 能 是 其 他 因素 起 决定 作用 ， 比 起 独 目 购物 的 男士 ， 那 些 
由 女士 障 伴 的 男士 更 容易 购 严 牛仔 裤 ， 这 时 他 们 往往 是 从 女 十 用品 区 
进入 这 个 牛仔 裤 区 的 。 在 这 种 情况 下 ， 和 牛仔 久 想 人 台 最 好 接近 女士 用 品 
区 。 如 采 不 搜集 大 量 的 数据 ， 我 们 吏 无 法 知道 这 些 。 


女性 购物 者 的 “价值 平衡 


也 有 一 些小 的 零售 店 邀 请 我 们 去 研究 顾客 与 商店 的 互动 情况 ， 其 
中 有 个 项 目 是 一 家 高 级 洗 发 水 生产 商 委 托 的 ， 他 们 想 了 解 女 性 购物 者 
在 购买 普通 或 者 商店 目 有 品牌 的 美容 产品 时 的 决策 过 程 。 客 户 感 兴趣 


的 是 女性 在 每 次 购物 时 如 何 取得 “价值 乎 衡 ”: 上 午 在 超市 普通 商品 区 
买 东 西 的 女性 ， 下 午 在 布 鲁 明 戴 尔 百 货 公 司 买 东西 时 征 怎 样 决定 该 丈 
哪 种 商品 的 ? 她 会 不 会 认为 自己 应 该 使 用 高 档 品 牌 的 护肤 品 ， 而 洗 发 
水 只 丈 普 通 品牌 束 行 了 ? 以 前 ， 只 有 那些 精打细算 的 顾客 才 会 购买 目 
有 品牌 的 商品 ， 但 是 现在 每 个 人 的 购物 管 里 都 能 找到 这 类 商品 。 这 其 
中 的 奥秘 征 什 么 呢 ? 


在 一 次 跟踪 中 ， 我 们 将 一 位 30 岁 左右 的 女性 称 为 第 24 号 购物 者 ， 
她 号 痢 日 毛衣 和 黄色 入 子 ， 领 着 一 个 五 六 岁 的 小 女孩 ， 在 周三 上 午 10 
点 37 分 进入 了 商店 的 美容 保健 品 区 。 她 擒 着 一 个 手袋 ， 而 不 是 推 着 购 
物 车 ， 并 已 选 购 了 商店 和 目 有 品牌 的 维生素 C 胶 赛 、 一 大 包 强 生 婴 儿 页 
吴 粉 ， 还 拿 着 一 张 购物 单 和 商店 广告 ， 径 直 走 到 护 发 用 品 货 并 ， 拿 起 
一 瓶 潘 即 洗 发 水 ， 看 了 看 前 面 的 价 签 ， 接 着 又 拿 起 商店 品牌 的 洗 发 
水 ， 看 了 看 价 等 ， 然 后 对 比 了 一 下 两 者 的 价 签 ， 最 后 将 商店 目 有 品牌 
的 洗 发 水 放 到 购物 和 翁 里 。 她 在 进入 该 区 49 秒 之 后 离开 。 


在 这 次 简短 的 经 历 中 ， 跟 中 人员 需要 收集 许多 数据 ， 如 她 触 措 了 
什么 ， 阅 读 了 什么 ， 顺 序 如 何 ， 总 共有 大 约 25 个 不 同 的 数据 点 。 假 如 
有 一 天 ， 我 们 在 那 家 商店 的 美容 保健 品 区 跟踪 了 100 个 购物 者 ， 残 等 于 
有 2500 个 不 同 的 数据 点 。 那 位 女士 离开 购物 区 时 ， 我 们 采访 了 她 ， 共 
问 了 20 个 问题 。 这 25 个 数据 点 瓯 可 以 和 她 的 20 个 回答 进行 交叉 列 表 对 
比 ， 这 真是 一 个 排列 组 合 的 挑战 。 直 到 现在 ， 大 学 里 还 没有 像 我 们 这 
样 对 零售 环境 的 行为 学 进行 钙 究 的 ， 所 以 这 项 研究 残 抛 给 了 全 世界 的 
商家 一 那些 零售 商 、 银 行 、 连 锁 餐 馆 、 制 造 商 及 商品 展示 盒 包 装 的 
设计 师 ， 因 为 有 商家 的 资金 ， 所 以 才 有 这 门 学 科 的 产生 。 而 且 他 们 还 
在 继续 ， 商 家 通过 雇用 Envirosell 去 实地 调查 来 继续 这 项 人 赋 究 。 


获 益 于 威廉 : 剑 特 的 公共 空间 研究 


我 研 完 购 物 学 的 本 质 纯 属 偶然 ， 或 许 所 有 的 这 些 都 是 因为 依然 的 
机 遇 开 始 的 。 当 我 还 是 一 名 学 生 时 ， 束 非常 尝 拜 广 受 尊 散 的 社会 科学 
家 威廉 :村 怀 特 〈William H.Whyte) 。 人 怀特 写 过 一 些 非 常 有 影响 的 书 ， 
包括 《组 织 的 人 》 (The Orgqanization Man) 、《 最 后 的 景观 》 (The 
Last Landscape) 、《 城 市 : 对 中 心 的 重新 发 现 》 《City:Rediscovering 
the Center) 和 《小 型 公共 空间 的 社会 生活 》 《The Social Life of smali 
Urban Spaces) 。1974 年 ， 他 创立 了 公众 空间 项 目 〈Project for Public 
Spaces， 人 简称 PPS) ，PPS 机 构 现 仍 存在 ， 为 城市 的 环境 保护 和 持续 健 
康 发 展 做 出 了 卓越 的 贡献 。 


威廉 :H 剑 特 ， 又 被 朋友 称 为 霍 利 〈Holly) 。 他 曾 是 个 狂想 家 ， 受 
人 爱戴 ， 一 头 银发 ， 而 且 保 留 着 新 教 上 流 社 会 银行 家 的 贯 族 风 范 ， 他 
爱 上 了 纽约 市 的 大 街 小 起 ， 并 一 直 在 为 人 们 更 好 地 利用 这 些 街道 而 努 
力 工 作 。 人 怀特 最 大 的 贡献 在 于 对 人 们 如 何 利用 街道 、 公 园 、 广 场 等 公 
共 至 间 的 研究， 并 取得 了 丰硕 的 成 末 。 通 过 延 时 摄影 、 瞳 地 跟 踩 以 及 
访问 等 方式 ， 他 和 同事 们 对 一 些 城市 广场 和 微型 公园 进行 了 调查 ， 伦 
费 大 量 时 间 对 调查 到 的 资料 进行 研究 。 研 究 结束 后 ， 他 们 甚至 能 说 出 
每 个 长 觉 、 人 台子 ， 以 及 小 径 、 喷 果 和 灌木 从 的 每 个 细 下 ， 匹 其 是 人 们 
与 之 互动 的 细 下 ， 人 们 可 能 会 在 这 些 地 方 吃饭 、 晒 太阳 、 聊 天 、 观 察 
来 往 的 人 、 小 昔 或 者 只 十 随意 内 逛 。 人 怀特 和 同事 们 对 每 个 因素 都 进行 
考察 ， 比 如 ， 用 来 坐 的 台子 的 宽度 应 该 是 多 少 才 最 理想 ， 阳 光 、 树 戎 
和 微风 会 对 公园 等 公共 空间 的 利用 产生 什么 影响 ， 写 字 楼 、 建 筑 工 
地 、 学校 或 邻近 环境 等 诸多 因素 和 当地 人 们 的 生活 质量 有 什么 关系 。 


怀特 最 早 是 《财富 》 杂 志 的 编辑 ， 但 从 本 质 上 来 讲 ， 他 是 第 一 个 
研究 街道 的 科学 家 ， 这 真有 点 不 可 思议 ， 因 为 在 怀特 出 生 之 前 街道 束 
已 经 存在 很 长 时 间 了 “。 怀 特 的 工作 吏 是 改善 公共 空间 ， 使 它 更 有 利于 
市 民 ， 同 时 也 使 城市 变 得 更 加 美好 。 人 怀特 人 研究 和 改善 物理 环境 的 主要 
方法 狐 如 一 面 透 镜 ， 他 的 研 完 方 法 使 我 获 蓝 匪 浅 。 


1977 年 ， 我 在 纽约 市 立 大 学 任 兼 职 讲师 ， 为 环境 心理 系 的 学 生 讲 
授 实 地 调查 技巧 。 同 时 ， 我 还 在 一 家 曼哈顿 中 心 区 的 厄 尔 漂 吧 工 作 ， 
并 持 有 这 家 酒吧 的 部 分 股份 。 在 那里 ， 我 认识 了 一 位 朋友 ， 也 十 我 的 
顾客 ， 他 曾 负责 设计 林肯 中 心 的 标志 系统 《林肯 中 心 是 绿 合 的 表演 乙 
术 中 心 ， 汇聚 了 大 都 会 歌剧 院 、 埃 弗 里 ' 费 雪 音 乐 厅 和 其 他 一 些 表 演 忆 
术 场 所 ) 。 他 告诉 我 ， 他 们 需要 找 人 来 考察 一 个 地 下 中 央 广 场 的 使 用 
和 客流 模式 ， 这 个 地 下 中 央 广 场 将 所 有 建筑 物 、 停 车 场 和 地 下 通道 相 
连 。 当 时 地 下 中 央 广 场 里 只 有 一 家 很 小 的 、 临 时 的 礼品 店 ， 林 肯 中 心 
负责 人 想 知 道 能 不 能 在 那里 建 一 个 更 大 的 商店 。 但 是 ， 他 们 首先 必须 
确 你 商店 不 会 造成 道路 拥堵 ， 在 朋友 的 帮助 下 ， 我 得 到 了 这 个 项 目 。 


我 找 了 一 些 学 生来 帮忙 ， 这 了 几 织 摄像 机 ， 站 在 选 好 的 观测 点 
上 ， 开 始 计 数 和 绘 匈 。 开 设 商 店 会 不 会 造成 道路 拥堵 这 个 问题 很 容易 
回答 。 我 们 首先 用 绳子 围 出 了 一 个 与 要 建 的 商店 一 样 大 的 区 域 ， 之 后 
观察 和 拍摄 交通 高 峰 期 时 人 行道 上 的 客流 量 。 我 们 建议 林肯 中 心 可 以 
建 这 样 一 个 场所 ， 而 且 还 要 在 中 央 大 厅 为 参观 着 准备 一 些 长 椅 ， 这 里 
就 变 成 了 一 个 休 已 点 ， 而 不 只 是 一 个 走廊 。 起 初 他 们 并 不 准备 采纳 这 
个 建议 ， 但 是 今天 长 和 已 经 安装 在 了 那里 。 我 还 强烈 建议 他 们 将 女 洗 
手 间 的 规模 扩大 一 倍 ， 但 他 们 拒绝 接受 这 一 建议 。30 年 后 的 今天 ， 高 
峰 时 期 ， 女 洗手 间 的 队 会 排 到 | 门 外 ， 这 真是 一 个 不 可 原 衣 的 错误 。 


由 礼品 店 的 一 大 想到 的 


在 为 报告 收集 数据 以 及 碍 看 拍摄 的 录像 时 ， 我 注意 到 有 个 机 位 能 
担 到 临时 礼品 店 里 收银 台 四 周 的 情况 ， 有 的 顾客 在 浏览 商品 ， 有 的 正 
在 购 买 。 其 中 ， 有 两 个 顾客 在 排队 等 着 交 款 。 其 中 一 位 像 是 个 贯 妇 ， 
可 能 是 来 看 歌剧 的 ， 她 放 在 柜台 上 的 盒子 扒 成 了 一 座 小 山 。 她 前 面 排 


着 一 个 女孩 ， 女 孩 天 的 东西 很 少 ， 一 个 纸 江 束 能 装 下 。 我 不 知道 为 什 
么 会 有 这 种 情况 ， 好 奇 心 驱使 我 想 要 找到 答案 。 


第 二 天 我 拜访 了 这 家 商店 ， 和 服务 员 进 行 了 交谈 。 他 告诉 我 那 位 
贵 妇 是 一 位 墨西哥 外 交 官 的 妻子 ， 准 备 购买 一 些 漂 亮 的 音乐 盒 作 为 礼 
物 帝 回国 ， 音 乐 使 很 贯 ， 她 大 约 舌 了 12 个 ， 总 价值 近 9000 美 元 。 因 为 
征 在 歌剧 中 间 休 妃 时 来 买 东 西 的 ， 所 以 她 需要 快 总 结账， 而且 她 还 需 
要 专人 蔡 她 拿 盒 于 。 由 于 她 的 外 交易 份 ， 可 以 重 受 免税 的 待遇 ， 总 之 
这 宗 区 易 十 分 复杂 。 

尽管 那个 女孩 要 买 的 仅仅 是 一 文 圆珠笔 ， 收 蒜 员 也 必须 处 理 完 那 
个 女孩 的 交易 之 后 才能 为 这 位 贯 妇 服务 ， 因 为 是 女孩 排 在 前 面 。 


即使 像 我 这 样 的 外 行 ， 也 知道 收 坎 员 的 程序 应 该 进行 一 定 的 重组 
和 简化 。 在 收 鞭 员 面前 ， 对 这 两 笔 交 易 的 重视 程度 应 该 是 不 同 的 。 之 
后 我 突然 想到 ， 为 什么 不 利用 城市 人 类 学 家 的 研究 工具 来 研究 人 们 与 
零售 环境 之 间 的 相互 作用 呢 ? 


走出 象牙 拉 


几 年 前 我 亲眼 目睹 了 受 人 查 敬 的 社会 学 家 、 作 家 欧文 . 戈 夫 曼 
(Erving Gofftman) 与 纽约 和 新 泽 西 港务 局 的 总 工程 师 杰 克 : 弗 鲁 因 
WUack Fruin) 之 间 的 一 场 辩论 。 在 辩论 中 ， 杰 克 表 达 了 对 学 术 界 的 失 

望 ， 当 时 他 正 担负 着 规划 和 设计 纽 瓦 克 国 际 机 场 的 重大 任务 。 他 曾 辐 
专家 学 者 寻求 帮助 ， 硕 望 这 些 专家 能 协助 工程 师 和 建筑 师 开 展 工作 ， 

但 是 专家 的 建议 并 不 像 他 想象 中 那么 简单 易 行 ， 而 且 与 实际 的 设计 问 
题 不 相符 ， 这 差点 芭 送 了 杰克 的 工作 。 但 是 ， 欧 文 在 辩论 中 将 知识 分 
于 兵 得 很 高 ， 不 过 我 却 清楚 地 记得 ， 与 为 欧文 工作 相 比 ， 为 杰克 工作 


能 找到 更 多 的 乐趣 。 欧 文 一 直 藏 在 象 直 培 里 ， 杰 殉 却 是 从 象牙 塔 中 走 
了 出 来 ， 在 做 目 己 想 做 的 事情 。 


完成 林肯 中 心 的 任务 之 后 不 入， 我 和 一 些 朋 友 坐 在 格林 尼 治 村 的 
夜间 酒吧 里 小 聚 。 其 中 一 个 年 轻 人 是 埃 佩 殉 唱片 公司 〈《Epic，CBS 分 
文 机 构 ) 的 执行 官 。 我 跟 他 讲 了 我 的 想法 : 把 商店 里 发 生 的 事情 记录 
下 来 ， 然 后 用 科学 的 工具 来 分 析 购 物 活 动 ， 这 样 殴 能 得 到 一 些 很 有 价 
值 的 结果 。 当 几 杯 啤 钵 下 肚 之 后 ， 他 肯定 觉得 我 的 想法 非常 有 趣 ， 因 
为 他 对 我 讽 ， 写 一 份 提案 给 我 。 


第 二 天 早上 ， 我 雄心 攻 艺 地 起 了 个 大 早 ， 搜 出 了 打字 机 ， 开 始 起 
草 方 案 。 写 好 后 寄 了 过 去 ， 然 后 等 竺 回音 。 大 概 有 一 年 时 间 ， 我 左 等 
右 等 ， 而 且 写 信 、 打 电话 给 他 们 ， 但 是 都 没有 回应 。 这 段 日 子 应 该 是 
我 在 购物 学 研究 中 最 黑暗 的 时 期 。 


突然 有 一 天 ， 我 收 到 了 CBS 唱 片 公司 市 场 研究 部 门 主管 的 来 信 。 
她 六 他 们 在 某 个 文件 垃圾 堆 中 发 现 了 我 的 所 案 ， 大 家 都 被 它 吸 引 了 ， 
问 我 是 否 还 有 兴趣 去 研究 一 家 唱片 店 。 


我 说 当然 有 兴趣 了 ， 心 里 还 美洲 洲 地 想 ， 一 家 美国 大 公司 承 诡 出 
资 了 ! 我 核算 了 一 下 ， 总 共 需 要 5000 美 元 来 研究 现代 购物 者 的 习惯 。 
我 立即 给 我 的 一 些 学 生 打 电话 ， 准 备 了 一 些 笔记 本 和 延 时 摄像 机 ， 焉 
赶赴 位 于 新 译 西 州 北部 一 家 购物 中 心 的 唱片 店 。 


此 后 大 约 20 年 间 ， 我 们 共 担 摄 了 上 千 小 时 的 录像 ， 并 进行 了 大 量 
的 个 人 调查 。 现 在 想来 ， 虽 然 那 次 的 研究 内 容 非 间 基础， 但 当时 我 们 
仍 为 目 己 的 重大 发 现 感到 兴 禁 不 已 。 


拥挤 是 销 量 的 杀手 


举 个 例子 ， 进 行 那 项 研究 时 正 是 20 世 纪 70 年 代 末 ， 那 时 最 畅销 的 
征 传 统 的 45 转 /分 的 单 曲 唱片 。 商店 束 把 最 畅销 单 曲 排行 榜 的 《公告 
牌 》 〈Billboard) 杂志 摆 在 唱片 货架 和 劳 边 ， 硕 望 以 此 来 刺激 销量 。 但 
征 ， 我 们 拍摄 下 来 的 情况 表明 ， 购 买单 曲 唱 片 的 大 多 数 是 青少年 ， 而 
排行 榜 挂 得 太 高 ， 孩 子 们 要 踏 起 脚 估 ， 伸 长 脖子 才能 看 清 谁 在 榜 中 排 
在 第 一 位 。 我 们 建议 商店 经 理 把 榜 单 挂 得 低 一 点 ， 一 周 之 后 经 理 打 电 
话 告诉 我 唱片 的 销量 增长 了 209%。 把 榜 单 挂 得 低 一 点 ， 仅 此 而 已 ， 居 
然 束 奏效 了 。 


在 某 个 周末 ， 我 们 花费 大 量 的 时 间 观 察 人 们 在 收 蒜 全 前 的 队伍 中 
排队 交 款 的 情况 。 从 各 方面 来 说 ， 收 款 台 都 是 商店 中 最 重要 的 部 
分 ， 这 与 商店 设计 师 和 商品 管理 者 的 想法 不 尽 相 同 。 假 如 交易 
进行 得 太 慢 ， 或 者 队 排 得 不 够 整齐 ， 购 物 者 都 会 感到 不 舒服 ， 
或 者 就 走 开 了 “。 许 多 时 候 ， 假 如 交 款 的 队伍 看 起 来 很 长 ， 秩 序 又 不 
好 ， 购 物 者 看 到 这 种 情况 甚至 吕 不 会 再 去 那 家 商店 了 。 


我 们 研究 的 这 家 唱片 店 里 有 许多 大 展区 用 来 摆 放 新 唱片 ， 你 一 进 
商店 承 能 看 到 ， 离 收 款 全 只 有 几 步 之 和 。 当 商店 里 没有 顾客 的 时 候 ， 
这 并 无 大 碍 ， 但 是 假如 有 顾客 在 排队 区 款 ， 那 些 新 唱片 承 会 被 挡住 。 
为 此 ， 我 们 建议 他 们 立 起 两 根 杆子 并 拉 一 条 绳子 ， 让 排队 的 人 站 在 
一 边 。 我 们 的 建议 再 一 次 雪 效 ， 展 区 里 新 唱片 的 销量 立即 上 升 了 。 


这 些 问 题 不 都 是 显而易见 的 吗 ? 对 于 我 们 来 说 确实 是 这 样 的 ， 尤 
其 是 在 我 们 花 了 这 么 多 的 时 间 观 察 、 拍 摄 、 计 时 、 访 问 之 后 。 但 是 ， 
即使 今天 来 看 这 些 问 题 ， 如 采 仅 以 平 前 的 视角 ， 也 很 难 发 现 。 


在 观察 那 家 唱片 店 的 顾客 时 ， 我 们 发 现 一 个 很 奇怪 的 现象 : LP 
( 墨 胶 唱片 ，CD 之 前 的 产品 ) 区 一 直 比 磁带 区 拥挤 ， 但 是 这 两 个 区 的 
销量 却 持平 。 走 访 之 后 ， 我 们 发 现 原 因 很 简单 。LP 的 封面 很 大 ， 上 面 
的 曲目 和 照片 很 请 萄 ， 所 以 想 买 磁 融 的 顾客 会 移 来 浏览 LP， 选 定之 后 


再 到 磁 市 区 找 对 应 的 磁 珊 。 于 是 我 们 建议 他 们 把 LP 区 的 通道 留 得 更 宽 
一 些 ， 这 样 ， 购 物 者 束 不 会 因为 拥挤 而 匆 丛 离开。 拥挤 是 销量 的 杀 
手 ， 而 且 ， 商 店 还 应 该 在 LP 区 放置 更 耐 磨 的 地 毯 ， 因 为 走 在 上 面 的 磊 
客 比 其 他 区 的 要 多 。 


关于 那 次 研究 ， 我 还 能 记得 的 最 后 一 件 事 征 一 段 盘 辑 下 来 的 胶 
片 ， 胶 片上 记录 了 一 个 年 轻 人 偷偷 拿 走 古 典 音 乐 磁 融 的 情景 。 反 复 看 
过 录像 之 后 ， 我 才 发 现 他 装 人 磁 市 的 袋子 是 另外 一 家 连锁 店 的 袋子 。 我 
把 这 个 信息 传达 给 保安 主管 ， 告 诉 他 在 商店 里 出 现 类 似 的 袋子 时 应 该 
提高 警惕 ， 反 饶 的 结果 是 ， 采 用 这 种 监控 方法 ， 他 们 已 经 阻止 了 价值 
上 千 元 的 商品 被 偷 走 。 


吕 这 样 ， 一 门 新 的 学 科 诞 生 了 。 


谁 要 严 阿 梧 匹 林 


在 购物 学 出 现 之 前 ， 至 少 已 有 两 种 方式 可 用 来 考察 商店 里 发 生 的 
事情 。 最 普通 的 一 种 方式 是 向 单 地 查看 销售 记录 ， 这 十 来 目 于 收 款 全 
的 信息 ， 它 将 告诉 你 顾客 在 什么 时 候 ， 买 了 什么 ， 伦 了 多 少 钱 。 这 实 
际 上 十 每 家 零售 企业 的 做 法 ， 大 至 最 复杂 的 跨国 连锁 店 ， 小 到 街角 商 
店 ， 都 使 用 这 种 方法 。 它 可 用 来 分 析 商 店 在 某 个 季度 ， 或 者 某 一 年 、 
某 一 天 ， 或 是 一 天 中 的 某 个 时 间 的 情况 ， 它 是 分 析 一 家 商店 整体 运 各 
的 好 办 法 ， 而 且 能 最 终 衡量 出 商店 的 总 体 水 平和 销售 增长 〈 或 下 降 ) 
状况 。 作 为 一 种 诊断 工具 ， 或 者 是 作为 一 种 了 解 商店 情况 和 原因 的 办 
法 ， 它 并 不 是 很 有 用 。 人 然而 销售 记录 只 显示 出 成 功 的 业绩 ， 无 法 让 我 
们 看 到 不 足 的 地 方 。 当 把 顾客 迎 进 [j， 将 商品 展示 在 他 们 面前 时 ， 基 
难 的 束 是 不 知道 因为 什么 原因 ， 他 们 并 没有 购 严 任何 商品 。 当 这 些 商 
业 人 员 试 图 从 销售 数据 中 得 出 很 多 结论 时 ， 他 们 有 可 能 彻底 被 这 些 数 
据 误 导 。 有 一 个 很 好 的 例 于 ， 人 研究 的 是 马 院 诸 塞 州 的 一 家 地 区 性 购物 


中 心 的 连锁 杂货 店 。 这 家 杂货 店 是 该 公司 的 旗舰 店 ， 因 此 管理 层 迫 切 
地 想 看 到 结 采 。 他 们 的 销售 额 一 直 都 很 好 ， 阿 司 匹 林 的 销量 尤其 令 人 


满意 。 


但 是 从 我 们 以 前 对 许多 药店 和 阿司匹林 区 的 研究 来 看 ， 这 里 的 一 
个 关键 指标 一 一 成 交 率 ， 即 真正 购买 东西 的 顾客 比率 ， 却 比 我 们 想象 
中 要 低 。 换 句 话 说， 在 这 家 杂货 店 里 ， 大 量 的 顾客 只 是 停留 在 阿 司 匹 
林 区 ， 把 药 拿 起 来 ， 阅 读 外 包装 ， 而 很 少 有 人 真正 买 下 阿司匹林 。 通 
常 ， 阿 司 匹 林 的 成 交 率 是 很 高 的 ， 因 为 人 们 只 有 在 真正 需要 它 时 才 会 
去 那 列 货架 ， 而 不 像 有 的 产品 适 于 人 们 在 闲逛 时 随意 浏览 购 舌 。 于 是 
我 们 伦 了 一 些 时 间 来 跟踪 和 录制 阿司匹林 货 如 边 发 生 的 情况 。 


在 三 天 的 跟 踩 观察 过 程 中 ， 我 们 发 现 了 一 种 现象 。 阿 司 匹 林 货 厄 
摆 放 在 通 往 冷 藏 软 钦 料 区 的 主 通道 上 ， 多 数 人 都 会 被 钦 料 所 吸引 ， 商 
店 经 间 者 期 望 阿司匹林 的 销量 也 会 变 好 ， 但 事与愿违 ， 冷 饮 区 的 主要 
顾客 是 青少年 ， 我 们 的 记录 显示 大 多 数 年 轻 人 进来 后 束 直 大 冷饮 区 。 
事实 上 ， 冷 哆 区 也 是 商店 的 年 轻 雇 员 们 喜爱 的 地 方 ， 在 休 已 时 间 他 们 
可 以 迅速 从 那里 拿 起 一 杯 冷 共 打 水 来 喝 。 


但 这 些 年 轻 的 购物 者 对 阿司匹林 绝对 不 感 兴趣 ， 真 正 需 要 阿 司 匹 
林 的 通 和 营 是 那些 老年 购物 着 。 当 年 轻 人 在 10 分 钟 的 休 妃 时 间 里 在 通道 
里 跑 来 跑 去 时 ， 为 了 避 开 他 们 ， 老 人 们 通 和 贡 会 紧张 地 站 在 货 杂 旁 ， 寻 
找 他 们 常用 的 牌子 或 者 计算 哪个 更 划算 。 因 此 真正 的 阿司匹林 的 购买 
者 却 被 这 些 年 轻 人 干扰 。 他 们 宁可 匆匆 地 停止 购物 ， 空 着手 离开 ， 也 
不 愿 被 人 打扰 到 。 这 是 “干扰 效应 ”的 修正 版 : 购物 者 虽然 并 没有 被 推 
撞 ， 却 被 打扰 了 “。 从 录像 珊 上 能 明显 地 看 出 这 一 点 : 有 的 顾客 缩 在 货 
架 边 或 紧 换 着 货架 ， 这 当然 不 是 理想 的 购物 姿势 。 计 算 时 间 时 ， 我 们 
发 现 他 们 在 货架 上 伦 的 时 间 要 比 我 们 预期 设 定 的 时 间 短 。 


这 是 我 们 在 工作 中 经 闻 遇 到 的 问题 : 一 家 商店 由 几 个 部 分 组 成 ， 
都 在 同一 由 建筑 物 里 ， 却 必须 实现 多 种 功能 。 有 时 这 些 功能 可 以 相互 


协调 ， 而 有 时 ， 这 些 功能 却 会 相互 冲突 ， 特 别 是 在 销售 不 同类 产品 

〈 像 冷饮 和 非处方药 品 ) 的 商店 。 这 方面 做 得 较 好 的 是 哈雷 -戴维森 

Harley-Davidson) 的 特许 经 销 店 。 在 这 家 商店 里 ， 有 大 约 300 平 方 英 
尺 的 陈列 厅 ， 这 个 陈列 厅 既 要 为 那些 富裕 的 、 受 更 年 期 困扰 而 想 购买 
摩托 车 以 恢复 男性 气概 的 男士 们 留 出 空间 ， 又 要 为 购买 配件 的 蓝领 装 
配 工 人 服务 ， 还 要 考虑 对 哈雷 -戴维森 的 标志 感 兴趣 的 少年 梦想 家 的 需 
要 。 虽 然 这 三 部 分 人 彼此 互 不 相关 ， 但 当 环境 功能 冲突 时 ， 残 必须 找 
到 一 种 能 满足 多 种 功能 的 办 法 。 我 们 把 从 这 家 店 学 到 的 知识 用 在 杂 货 
店 客户 上 ， 建 议 他 们 稍微 改变 一 下 布局 ， 将 非处方药 区 重新 设 在 商 
店 中 一 个 偏僻 的 角落 里 ， 这 种 做 法 可 能 有 悖 常理 。 尽 管 光 顾 此 处 的 顾 
客 总 数 会 变 少 ， 却 会 售 出 更 多 的 阿司匹林 。 当 他 们 移动 了 货架 之 后 ， 
销量 上 升 了 20%。 


| ] 口 摆 放 打折 书 的 利 与 况 


我 们 最 近 在 一 家 大 型 书店 进行 了 一 项 研究 。 这 家 书店 将 打折 书 择 
放 在 入 口 处 的 一 张 展示 桌 上 ， 每 个 人 都 会 在 这 儿 停 下 来 浏览 一 番 ， 而 
且 多 数 人 都 会 至 少 天 上 一 本 ， 收 款 全 的 记录 显示 ， 摆 放 这 样 一 张 果子 
征 非 党 有 效 的 。 


但 是 ， 我 们 发 现 经 过 这 张 桌 子 进 入 书店 其 他 区 域 的 人 数 要 比 预 料 
中 的 少 很 多 。 在 这 个 案例 中 ， 每 小 时 跟踪 者 都 要 迅速 走 遍 整个 书店 ， 
记录 每 个 购物 区 有 多 少 人 人， 包括 交 款 区 、 咖 啡 店 等 。 这 有 是 我 们 进行 的 
密度 检查 ， 每 项 商店 研究 都 包括 这 项 内 容 ， 它 能 描绘 某 个 时 刻 商 店 里 
的 人 群 状态 ， 表 明 哪 里 吸引 人 ， 哪 里 不 吸引 人 ， 还 能 表明 什么 时 候 商 
店 的 构造 或 布局 会 阻碍 购物 者 参观 某 些 区 域 ; 也 能 表明 购物 者 在 建筑 
物 内 移动 或 者 不 移动 ) 的 状况 。 事 实 上 ， 从 一 个 区 进入 另 一 个 区 ， 
进而 进入 丙 店 多 个 区 域 的 购物 者 的 数量 通 间 都 是 逐步 下 降 的 。 


我 们 的 客户 跟踪 单 显 示 了 一 个 现象 一 一 当 购物 者 进 到 这 家 书店 
后 ， 看 到 减 价 书 的 展示 桌 后 ， 也 许 会 参观 一 两 个 陈列 区 ， 但 是 一 般 不 
会 走 进去 太 远 束 直 接 去 了 收 鞭 合 。 这 种 情况 并 非 偶 然 ， 很 多 客户 都 从 
打折 书 昌 上 选 购 好 书后 直接 来 到 收 蒜 台 ， 付 坎 后 吏 离 开 。 他 们 甚至 没 
有 浏览 畅销 书 或 正 价 图 书 。 通 过 访谈 购物 者 ， 我 们 发 现 了 一 个 负面 
效应 : 由 于 打折 书桌 的 出 现 ， 商 店 赢得 了 折扣 店 的 美誉 ， 却 失 
去 了 想 购 买 热门 新 书 的 读者 。 这 张 陈列 桌 的 成 功 却 导致 了 书店 
中 其 他 部 分 的 失败 。 


上 面 的 这 些 结果 都 可 以 从 收 鞭 台 的 记录 中 看 出 来 。 


问卷 调查 与 写 销 拉 巧 


获取 信息 的 第 二 种 方式 是 做 问卷 调查 或 简单 地 回顾 客 询问 一 些 问 
题 ， 这 也 是 市 场 研究 调查 中 最 知名 的 那些 公司 所 常 采用 的 方法 〈 无 论 
征 承 政治 的 、 商 业 的 ， 还 是 其 他 的 问题 ) 。 访 谈 的 内 容 一 般 包 括 他 们 
刚刚 看 到 了 什么 ， 做 了 什么 ， 打 算 做 什么 等 。 这 些 询 问 顾客 意见 的 访 
问 可 以 是 通过 面对面 采访 、 网 上 在 线 交 流 、 电 话 沟通 ， 或 者 是 小 组 讨 
论 等 方式 来 实现 。 


比如 ， 我 们 来 举行 一 场 电话 投票 一 一 一 种 由 民主 党 和 共和 和 学 产生 
的 投票 方式 。 或 是 在 顾客 走出 一 家 商店 或 是 购物 中 心 时 做 问卷 调查 。 
问 完 一 长 串 问 题 之 后 ， 可 以 记录 下 受 访 者 的 个 人 基本 信息 〈 年 龄 、 教 
育 程度 、 收 入 、 人 性 别 、 种 族 等 ) 。 将 访谈 内 容 和 受 访 者 个 人 信息 联系 
在 一 起 ， 束 可 以 列 出 一 个 丰富 的 条 件 组 合 。 例 如 ，40 岁 左右 的 高 加 索 
裔 、 受 过 大 学 教育 、 有 两 个 孩子 、 居 住 在 东北 部 郊区 、 开 着 旅行 车 的 
已 婚 母亲 ， 喜 欢 Ji 品牌 的 低 脂 花生 着 ; 在 便利 店 严 可 乐 的 男士 们 在 访 
谈 中 说 ， 除 了 红色 ， 其 他 颜色 的 商标 很 少 能 引起 他 们 的 注意 14 的 大 


学 毕业 生 说 他 们 平均 每 周 吃 一 次 意大利 面 。 这 样 的 组 合 数不胜数 ， 从 
这 些 交 叉 组 合 中 也 许 能 挖掘 出 不 少 训 销 技巧 ， 但 是 这 并 不 能 反映 出 多 
数 商店 里 发 生 的 情况 。 当 购物 者 在 商店 购物 时 ， 可 以 调查 一 下 顾 
客 在 商店 里 的 行为 以 及 所 见 所 闻 ， 但 是 这 并 不 能 保证 每 次 得 到 
的 回答 都 准确 无 误 ， 有 的 人 可 能 想 不 起 来 他 在 商店 里 看 见 了 什 
么 或 干 了 些 什么 ， 他 们 在 购物 时 并 没 想 过 事后 还 要 来 回忆 当时 
的 情景 。 


在 我 们 进行 的 一 项 关于 香水 的 调查 中 ， 一 些 受 访 对 象 强烈 希望 购 
买 茶 品 牌 ， 但 这 个 品牌 并 未 在 其 所 购买 的 商店 出 售 。 在 菜 家 便利 店 进 
行 烟草 相关 人 研 守 的 过 程 中 ， 有 位 购物 者 说 他 记得 在 店 里 面 看 到 了 万 宝 
路 的 标牌 ， 但 是 那 家 商店 根本 不 销售 这 个 牌子 。 


顾客 购买 取决 于 购物 环境 


假如 我 们 只 是 在 想 买 东西 时 才 去 商店 ， 而 且 进 了 商店 之 后 只 买 必 
需 品 ， 那 么 整个 社会 经 济 就 会 出 现 周期 性 的 月 溃 和 繁荣 。 


值得 庆幸 的 是 ， 在 20 世 纪 下 半 叶 成 长 起 来 的 经 济 团体 拥有 强大 的 
购买 能 力 。 在 任何 地 方 、 任 何 时 候 ， 他 们 的 购买 量 都 比 预想 中 要 大 得 
多 。 现 在 ， 除 非 刻 意 逃 避 ， 否 则 人 们 很 难 抵 抗 购物 的 吸引 力 。 即 使 不 
进 商 店 、 博 物色 和 主题 餐 吧 ， 也 有 每 天 24 小 时 、 每 周 7 天 开放 的 网 上 商 
店 。 还 有 和 家庭 电视 购物 ， 它 和 网 店 一 样 ， 成 本 低廉 ， 如 采 你 不 想 看 到 
任何 商品 目录 单 ， 那 么 你 必须 不 断 清理 目 己 的 邮箱 。 


因此 ， 很 多 专家 认为 我 们 正 处 于 过 度 零售 中 ， 这 十 分 危险 ， 因 为 
太 多 的 经 销 店 造成 了 零售 业 和 销售 业 发 展 过 快 。 尽 管 现 在 的 经 济 发 展 
处 于 色 头 最 强劲 的 时 期 ， 其 依然 无 法 赶 上 零售 业 的 增长 速度 ， 而 目前 
新 商店 诞生 的 速度 比 顾客 增长 的 速度 还 快 。 


2008 年 ， 在 大 多 数 发 达 国家 ， 新 建 的 商店 和 购物 中 心 不 是 为 了 服 
务 于 新 增长 的 顾客 ， 而 是 为 了 抢 走 其 他 购物 中 心 的 顾客 。 这 并 不 是 开 
玩笑 ， 在 美国 或 欧洲 的 零售 业已 经 没有 未 开 盟 的 市 场 了 ， 莫 斯 
科 、 迪 和 拜 、 上 海 和 备 买 现在 是 新 的 零售 热点 。 在 这 些 地 方 ， 市 场 
经 济 建立 不 久 ， 经 济 迅 速 发 展 ， 有 很 多 新 的 需求 。 


现在 在 美国 ， 我 们 的 焦点 仍然 集中 在 同 店 销售 额 (same store 
sales) 上 ， 在 同样 的 空间 和 地 上 点， 如何 去 做 更 多 的 业务 呢 ? 策略 上 的 
关注 是 促进 购物 学 发 展 的 另 一 个 原因 。 


今天 ， 购 物 学 能 够 不 断 发 展 壮大 还 有 另外 一 个 原因 。 


几 十 年 前 ， 顾 客 能 接触 到 的 商业 信息 渠道 征 有 限 的 、 固 定 的 。 那 
时 的 媒体 不 多 ， 电 视 网 络 只 有 三 个 ， 收 音 机 只 有 中 波 广播 ， 全 美发 行 
的 洒 志 销量 都 很 大 ， 当 地 日 报 几乎 人 人 必 看 。 那 些 名 牌 商 品 束 在 这 些 
媒体 上 做 广告 ， 商 品 信息 束 确 确实 实地 被 清楚 地 传播 出 去 。 但 旦 在 今 
天 ， 我 们 有 将 近 100 个 电视 频道 ， 而 通过 遥控 器 和 具有 目 动 跳 过 功能 的 
数字 录像 机 ， 人 们 束 可 以 跳 过 所 有 的 广告 ; 现在 的 收音 机 增加 了 调 颍 
广播 ， 杂志 的 种 类 也 五 伦 八 门 ， 能 够 满足 不 同 群体 的 兴趣 爱好 。 必 
外 ， 还 有 无 限 扩张 的 互联 网 ， 在 上 面 不 仅 能 浏览 信息 ， 也 能 娱乐 ， 这 
就 导致 传统 日 报 的 读者 数量 日 渐 萎 缩 。 这 些 新 的 变化 都 说 明 ， 现 在 
要 想 人 靠近 顾客 并 说 服 他 们 购买 东西 比 以 往 要 困难 很 多 。 


同时 ， 我 们 发 现 品 牌 的 影响 力也 在 逐渐 减弱 。 这 并 不 和 是 说 品牌 不 
再 拥有 价值 ， 只 不 过 现在 人 们 不 像 以 前 那样 盲目 信任 品牌 了 。 一 两 代 
之 前 的 那些 人 ， 在 很 小 的 时 候 束 选择 了 目 己 喜 欢 的 品牌 ， 到 老 了 还 一 
直 坚 持 使 用 同样 的 品牌 。 假 如 他 是 别 区 男人， 他 吏 一 直 买 别 死 车 ; 假 
如 她 站 万 宝 路 女人 ， 她 史 会 一 直 抽 万 宝 路 烟 。 一 旦 选 定 了 目 己 的 阵 
， 征 可 口 可 乐 一 族 还 是 百事 可 乐 一 族 ， 类 素 死 一 族 还 是 惠而浦 一 
星空 一 族 还 是 爱 得 利 一 族 ， 之 后 吏 会 一 直 坚 守 某 个 阵 彰 。 但 在 今 


及 让 


天 ， 从 某 种 程度 上 来 说 ， 顾 客 所 做 的 每 一 个 决策 都 是 全 新 的 ， 没 有 想 
当然 的 事情 。 


这 意味 着 很 少 有 人 的 购买 意 同 是 受 商店 外 的 事物 所 影响 ， 很 多 人 
征 在 进 店 后 才 决 定购 买 商品 。 比 起 品牌 、 广 告 和 宫 销 的 影响 ， 顾 客 更 
容易 受 店内 的 观感 和 所 获 信息 的 影响 ， 他 们 的 购 严 冲动 会 在 超市 或 其 
他 商家 达到 顶端 ， 甚 至 有 些 很 大 的 决定 都 是 在 卖场 直接 做 出 的 。 


因此 ， 现 在 传播 信息 和 提高 销量 最 重要 的 媒介 就 是 商店 和 
店内 的 通道 。 商 店 和 店内 的 布置 本 身 就 是 一 个 巨大 的 三 维 广告 。 广 
告 牌 、 货 架 位 置 、 陈 列 空间 和 特别 装置 ， 这 些 都 可 能 成 为 购物 者 愿 不 
愿意 购买 某 一 种 商品 的 决定 因素 。 购 物 学 就 是 要 告诉 人 们 该 怎样 
使 用 这 些 工 具 : 怎样 设计 出 购物 者 真正 能 看 到 的 广告 牌 ， 如 何 
确保 每 条 信息 都 被 放 在 恰当 的 位 置 宣传 ， 如 何 摆 放 陈列 品 ， 让 
顾客 更 舒服 、 更 愿意 浏览 ， 怎 样 确保 购物 者 能 到 达 想 去 的 每 一 
个 角落 。 这 里 面 的 问题 太 多 ， 要 是 都 列 出 来 的 话 ， 几 乎 能 写成 一 本 
书 o 


最 后 ， 我 们 的 研究 证 明 ， 购 物 者 在 商店 里 待 的 时 间 越 长 ， 购 买 的 
可 能 性 束 越 大 ， 而 购物 者 在 商店 里 人 花费 的 时 间 取 决 于 购物 过 程 是 否 登 
适 尾 意 。 正 如 霍 利 :' 怀 特 的 工作 改进 了 城市 公园 和 广场 一 样 ， 购 物 学 
则 为 购物 者 创造 了 民 好 的 购物 环境 。 最 终 我 们 提供 了 一 种 购物 者 文 持 
并 可 从 中 受 蔓 的 模式 。 


1997 年 ， 当 我 开始 写 这 本 书 的 时 候 ， 在 全 世界 的 商店 和 商业 环境 
中 ，Envirosell 都 是 先锋 。10 年 后 ， 任 何 一 个 商人 和 市 场 稼 销 人 员 都 知 
道 了 “购物 学 ”这 个 术语 ， 现 在 很 多 公司 都 声称 在 从 事 我 们 所 做 的 这 些 
事情 。 总 之 ， 观 察 是 人 类 开始 学 习 的 一 种 方法 ， 为 什么 不 开始 一 项 观 
察 业 务 呢 ? 我 们 欢迎 每 一 个 想 要 复制 我 们 的 公司 加 入 建设 我 们 美好 生 
活 的 大 家 庭 ， 但 是 还 有 一 些 人 只 是 来 浑 水 摸 鱼 的 。 


科技 公司 已 将 数据 收集 流 线 化 ， 写 们 的 软件 包 可 以 控制 一 个 设备 
的 监视 摄像 头 按 顺序 计算 人 数 。 那 么 它 算 出 通过 一 个 广告 牌 或 展示 从 
的 人 数 有 多 大 意义 呢 ? 那 是 否 意味 着 他 们 已 经 看 过 或 购买 过 什么 商品 
呢 ? 当 坐 在 位 于 纽约 第 20 街 和 百老汇 交会 处 的 街角 办 公 室 里 时 ， 一 些 
科技 公司 派 人 前 来 癌 我 展示 他 们 最 新 研发 的 产品 。 我 不 知已 听 了 多 少 
次 这 样 的 话 * 这 个 产品 将 带 来 零售 业 的 变革 ”。 这 其 中 的 大 多 数 产 品 我 
且 称 为 寻求 弃 用 的 新 技术 ， 不 过 必定 有 人 愿意 购买 它们 。 


我 还 会 接 到 某 个 人 的 电话 ， 他 在 电话 中 兰 杏 素 求 我 一 个 小 时 直到 
我 同意 见面 。 在 开始 商谈 之 前 ， 一 份 长 达 17 页 的 保密 协议 瓯 摆 在 我 面 
前 。 我 只 好 解释 说 : 如 果 有 人 聘请 我 ， 我 很 乐意 签署 文件 ， 但 是 突然 
打 电 话 见 我 ， 然 后 期 行 我 接受 一 份 长 达 17 页 的 法 律 文件 ， 让 我 很 不 舒 
服 。 多 年 前 ， 我 想 出 一 个 好 办 法 ， 对 于 那些 向 我 展示 产品 的 人 ， 如 果 
他 们 愿意 捐助 750 美 元 到 我 所 文 持 的 芝 善 机 构 ， 那 么 我 愿意 与 他 会 面 一 
个 小 时 ， 并 给 出 我 最 诚挚 的 答案 。 和 截至 现在 ， 我 已 经 为 纽约 致力 于 救 
助 无 家 可 归 的 女性 的 “中 偿 之 家 ?车 捐 了 好 几 万 。 


我 还 收 到 一 些 非 常 无 聊 的 东西 ， 例 如 一 款 通过 间谍 卫星 跟踪 坦克 
移动 的 软件 程序 。 有 些 公司 将 足够 数量 的 广角 摄像 头 安装 在 天 伦 板 
上 ， 认 为 这 束 是 简易 购物 学 ， 而 这 样 的 公司 中 竟然 有 不 少 还 受到 风险 
投资 公司 的 资金 文 持 。 它 们 推出 吸引 人 的 产品 展示 、 奉 上 奢华 的 拉 斯 
韦 加 斯 晚餐 并 做 出 许 许 多 多 的 承 诡 。 不 过 风险 投资 公司 没有 将 它们 视 
为 癸 完 或 咨询 公司 ， 而 是 把 它们 当 作 具有 一 定 风险 的 软件 公司 。 一 且 
使 用 这 些 软件 程序 ， 调 碍 结果 会 目 动 生成 。 当 签署 为 期 两 年 的 合同 
时 ， 这 些 软件 公司 承 诡 每 周 都 会 递 上 报告 。 问 题 是 两 个 月 后 ， 你 看 着 
一 份 份 周报 ， 不 知道 究竟 要 用 它 做 什么 *。 有 许多 客户 从 Envirosel] 离 开 
后 ， 购 买 了 昂 贯 的 软件 程序 ， 直 到 两 年 合同 期 满 后 又 回 到 我 们 这 里 ， 
我 很 乐意 再 次 与 他 们 合作 。 


另外 一 些 公 司 ， 在 办 公 室 被 我 们 戏称 为 “压缩 版 Envirosellj”， 这 些 
公司 派出 这 无 经 对 、 没 有 受过 专业 培训 的 新 手 到 卖场 从 事 和 我 们 一 样 
的 工作 ， 观 察 顾客 看 到 的 、 触 措 过 的 及 陪读 过 的 商品 。 听 起 来 很 简 
单 ， 但 有 些 术语 需要 仔细 盖 释 其 光 在 台 义 ， 不 然 你 得 到 的 数据 和 信息 
束 是 晕 无 意义 的 。 现 在 有 许多 家 竞争 公司 以 低 价 售卖 我 们 所 从 事 的 这 
项 服务 ， 但 是 你 文 付 了 什么 样 的 价格 ， 束 会 得 到 什么 样 的 结果 。 


[1] 吉米 . 亨 德 里 克 斯 ， 播 滚 历 史上 最 伟大 的 电 吉他 天 才 。 一 一 编者 注 


第 二 章 零售 商 和 营销 商 所 不 知道 的 


现在 我 们 要 打 断 一 下 思路 ， 不 从 科学 家 的 角度 ， 而 是 从 实践 者 
( 即 零 售 商 和 和 营销 者 ) 的 角度 来 看 竺 购物 学 。 除 了 顾客 之 外 ， 和 零售 商 
和 宫 销 商 当 然 也 十 我 们 这 项 研究 的 调查 对 象 ， 因 为 他 们 为 顾客 提供 了 
商品 服务 、 创 造 了 购物 经 历 。 和 零售 商 希 望 能 借鉴 我 们 的 经 验 ， 并 将 我 
们 的 研究 理论 运用 到 实践 当中 去 。 宫 销 商 需要 知道 目 己 的 产品 是 如 何 
被 顾客 购买 的 。 因 为 我 们 研究 的 是 这 些 和 零售 商 的 店 ， 所 以 我 们 理 所 当 
然 可 以 问 他 们 : 有 多 少 事情 零售 商 目 己 并 不 知道 ? 


零售 商 不 知道 的 事情 比 人 们 预期 中 的 要 多 。 直 到 现在 ， 难 以 控制 
的 零售 环境 依然 处 于 未 知 状 态 ， 并 不 是 一 切 都 在 掌握 之 中 。 下 面 这 个 
事实 就 说 明了 这 一 点 : 一 个 精明 能 干 的 管理 着 几 十 亿美 元 连锁 店 的 高 
级 经 理 ， 在 回答 下 面 这 个 简单 问题 时 也 错 得 非常 离谱 ， 


你 的 磊 客 中 有 多 少 八 天 了 东西 ? 


也 许 你 认为 ， 如 条 你 是 他 ， 束 肯定 知道 答案 。 但 是 ， 相 信 我 ， 这 
位 经 理 在 这 个 行业 绝 不 征 等 朵 之 府 ， 他 每 天 都 要 了 解 上 千家 连锁 店 里 
发 生 的 事情 ， 包 括 交 易 量 、 交 易 额 和 平均 销量 ， 每 家 店 与 上 一 年 中 同 
日 的 销售 额 对 比 ， 各 地 的 销量 ， 每 个 品种 、 每 个 类 别 和 每 个 商店 的 利 
润 率 ， 还 有 月 销售 走势 等 。 


他 知道 上 面 提 到 的 所 有 事情 。 


但 当 我 问 他 商店 里 有 多 少 顾客 屎 了 东西 ， 他 的 回答 是 : 几乎 所 有 
人 和 人。 我 说 那 是 他 的 答案 ， 也 束 是 疯 ， 那 是 在 他 管理 下 的 ， 应 用 巨型 电 


脑 网 络 、 从 事 数据 挖掘、 数字 处 理 、 解 码 的 部 门 给 出 的 答案 。 这 儿 的 
每 个 人 都 认为 ， 这 家 商场 的 转换 率 或 成 交 率 〈 即 购物 者 变 为 购买 者 的 
比率 ) 接近 1009%。 他 们 认为 自己 经 营 的 是 目标 型 商店 ， 人 们 只 有 在 想 
好 有 要买 什么 东西 时 才 会 到 这 家 商店 来 。 因 此 ， 他 们 相信 只 有 商店 缺 货 
时 ， 有 顾客 才 会 空手 而 归 。 


实际 上 ， 转 换 率 的 真正 舍 义 并 不 是 这 位 经 理 和 这 家 公司 理解 的 那 
样 \ 尽 管 许多 成 功 的 公司 和 经 理 也 和 他 们 有 同样 的 认识 ) ， 而 是 意味 
看 购物 考 确 实 需要 某 个 较 换 过 程 才能 变 成 真正 的 购买 者 。 


我 是 在 对 这 家 连锁 店 进行 一 项 大 型 研究 的 时 候 问 到 上 面 这 个 问题 
的 。 通 过 上 百 个 小 时 的 计算 和 其 他 工作 ， 我 对 转换 率 的 舍 义 有 了 较 深 
的 理解 ， 转 换 率 也 就 是 真正 购买 了 商品 的 购物 者 数量 与 进入 商 
店 的 购物 者 总 数 之 比 。 在 同类 商店 中 ， 这 家 店 的 转换 率 算 不 错 的 
了 ， 不 过 大 约 也 只 有 那 位 经 理 估计 数值 的 一 半 ， 更 确切 地 说 ， 只 有 
48% 的 购物 者 购 科 了 商品 。 


那 位 经 理 对 这 个 数字 感到 非常 吃惊 ， 不 过 他 相信 这 个 数据 应 该 很 
有 价值 ， 布 望 能 听 到 更 多 的 建议 。 而 商店 里 的 其 他 人 似乎 受到 了 和 刺 微 
和 兽 辱 ， 都 觉得 这 个 数字 难以 置信 ， 并 一 致 认为 我 们 的 计算 有 产 重 错 
误 。 所 以 他 们 目 己 也 开展 了 类 似 的 研究 工作 ， 站 在 一 两 家 商店 的 门 
口 ， 计 算 购买 了 商品 的 人 数 。 


他 们 的 计算 结果 和 我 们 的 一 样 ， 这 个 结果 对 他 们 来 说 非常 有 好 
处 。 这 意味 着 一 家 好 公司 能 够 通过 改变 一 些 非 常 具体 的 认识 ， 而 变 得 
更 好 。 假 如 你 去 询问 这 家 公司 的 经 理 ， 他 会 告诉 你 我 们 的 研究 改变 了 
他 们 长 期 坚持 的 某 皮 信 念 和 认识 。 至 少 ， 他 们 已 经 在 商店 布局 、 商 品 
陈列 、 商 品 和 员工 位 置 的 安排 方面 进行 了 调整 ， 坚 无 疑问 ， 这 样 他 们 
的 转换 率 肯 定 会 提高 ， 赚 的 钱 也 会 更 多 。 


我 们 的 研究 发 现 对 于 那 家 公司 的 战略 规划 也 是 非常 重要 的 。 我 们 
认为 ， 商 店 不 必 扩 张 业 务 领域 加 完全 可 以 实现 显著 的 成 长 。 这 是 华 尔 
街 要 求 的 ， 也 十 每 个 人 都 热衷 的 。 这 可 以 提高 商店 的 层次 ， 而 无 须 扩 
展业 务 领域 ， 高 成 本 的 发 展 战略 到 最 后 都 会 形 失 继续 执行 的 动力 。 
2007 年 ， 同 店 销售 额 写 连锁 公司 发 展 的 关键 指标 。 


在 20 世 纪 末 购物 学 未 产生 之 前 ， 所 有 的 零售 商都 一 样 索 昧 无 知 。 
直到 最 近 20 年 ， 出 现 了 销售 数据 或 是 对 收银 纸 这 记 录 的 分 析 数 据 。 今 
天 ， 几 乎 所 有 主要 的 请 费 产 品 公 司 都 有 消费 观察 团队 。 对 于 在 商店 里 
会 发 生 什 么 〈 顾 客 ) ， 及 顾客 购买 了 商品 后 会 发 生 什么 〈 消 费 者 ) 这 
两 点 ， 这 些 观察 团队 经 常 产生 激烈 的 争辩 。 总 之 ， 观 察 团 队 的 出 现 丈 
征 一 个 积极 的 转变 。 


但 是 ， 对 于 那些 坐 在 远离 卖场 办 公 室 的 音 销 商 而 言 ， 这 其 中 总 是 
出 现 脱 节 。 在 2008 年 ， 收 集 数 据 比 找 出 这 些 数据 所 包含 的 意义 要 容易 
得 多 ， 而 对 于 自己 对 此 能 做 什么 、 该 做 什么 更 是 一 头 雾 水 。 自 从 购物 
学 产生 后 ， 很 多 公司 开始 谈论 他 们 销售 数据 库 的 重要 性 ， 我 们 用 摄像 
头 跟 蹊 了 100 万 个 顾客 ， 但 是 ， 最 后 这 些 数 据 代表 什么 ?” 对 我 而 言 ，10 
年 后 出 版 了 第 一 本 书 ， 对 于 一 家 公司 而 言 ， 无 论 他 们 使 用 何 种 方法 ， 
购物 学 的 发 展 都 使 他 们 可 以 看 到 目 己 对 这 些 方法 所 记录 信息 的 使 用 ， 
他 们 会 目 可 ， 通 过 使 用 这 些 数据 ， 公 司 征 在 赚钱 还 是 在 省 钱 ? 


让 我 们 回 到 最 初 ， 转 换 率 随 痢 商 店 的 种 类 或 产品 的 品种 不 同 会 有 
很 大 的 变化 。 在 超市 的 一 些 购物 区 ， 转 换 率 可 能 接近 1009% 《比如 乳 制 
品 和 卫生 纸 ) ; 而 在 画廊 或 高 档 的 珠宝 店 里 ， 商 品 都 很 昂贵 ，100 个 顾 
客 里 有 一 个 买 东西 承 很 不 错 了 ， 因 此 和 的 转换 率 了 区 不 高 。 但 无 可 争议 
的 征 ， 无 论 卖 什么 ， 转 换 率 都 是 一 个 非常 重要 的 绩效 评价 指标 。 窜 
销 、 广 告 、 促 销 活动 以 及 合理 的 地 理 位 置 能 把 购物 者 吸引 到 商店 里 
来 ， 但 是 只 有 商品 、 雇 员 和 商店 本 身 的 工作 才能 将 他 们 变 为 真正 的 购 
买 者 。 转 换 率 衡量 的 是 你 在 自己 可 控制 的 环境 中 做 了 些 什 么 ， 


它 表 明 整 个 企业 最 重要 的 部 分 - 商店， 运行 得 是 好 是 坏 。 转 
换 率 对 于 零售 业 束 像 击 打率 对 于 棒球 选手 一 样 重要 ， 如 果 不 知 道 转 换 
率 ， 束 好 比 说 只 知道 某 人 上 个 赛季 击 中 了 100 个 球 ， 却 不 知道 他 总 共 是 
击 打 了 300 次 球 ， 还 是 1000 次 。 没 有 转换 率 ， 你 吕 不 知道 你 是 米 柯 :有 曼 
特 尔 〈Mickey Mantk) 贱 还 是 米 老鼠 (Mickey Mouse) 。 


然而 ， 形 式 最 简单 的 转换 有 其 局 限 性 ， 在 过 去 的 10 年 里 ， 许 多 公 
司 在 门廊 处 安 逆 了 电子 计数 各， 和 记录 万 相 连接 ， 这 了 束 是 所 谓 的 转换 
率 的 即时 换算 。 事 实 向 来 隐藏 在 细节 的 背后 。 男 女 在 购物 上 有 何不 
同 ? 如 果 将 一 个 孩子 或 一 个 美国 人 ， 又 或 者 一 个 拉丁 类 洲 人 纳入 观 罕 

会 有 什么 样 的 结果 ? 


门口 的 计数 需 知 能 地 计算 人 数 ， 但 事实 上 ， 它 却 无 法 记录 这 样 的 
事实 : 一 个 四 口 之 家 走出 商店 绝 不 会 每 人 严 一 台大 屏 彩 电 。 的 确 ， 有 
些 功 能 更 强大 的 计数 机 能 够 通过 计算 体重 来 辨识 顾客 性 别 ， 但 是 ， 其 
精确 性 我 可 不 敢 保证 。 安 儿 了 计数 系统 的 公司 多 次 给 我 们 打 电 话 ， 并 
且 给 出 了 三 个 月 内 的 数据 流 ， 他 们 仍然 想 知 道 怎 样 才能 将 信息 转化 成 
一 种 持续 、 主 动 、 切 实 可 行 的 工具 ? 对 于 商店 的 管理 人 员 来 说 ， 转 换 
率 低 是 最 让 他 们 诅 形 的 事情 ， 关 于 这 一 点 ， 他 们 说 : 


“我 们 的 转换 率 确 实 较 低 ， 因 为 我 们 店 门口 多 了 一 些 无 所 事 事 的 、 
消磨 时 间 的 顾客 ， 可 能 你 会 注意 到 ， 我 们 劳 边 是 一 家 厨具 商店 ， 它 聚 
集 了 一 大 批 陪 老 姿 和 逛 店 的 男性 顾客 。” 


现在 ， 仍 有 很 多 商人 不 知道 何 为 转换 率 。 转 换 率 不 是 商学 院 里 强 
调 的 一 种 商业 评 佑 方法， 也 不 是 利 润 率 或 者 投资 回报 率 ， 更 不 是 货 
供应 或 是 其 他 什么 东西 ;转换 率 完全 是 在 描述 商店 里 面 发 生 的 事情 。 
还 有 一 些 其 他 方法 也 可 用 来 评估 商店 里 发 生 的 事情 。 


一 次 我 问 一 位 化 妆 品 部 的 经 理 ， 女 人 在 商店 里 真正 用 于 购 严 化 妆 
品 的 时 间 有 多 少 。 


“ 噢 ， 大 约 10 分 钟 。? 他 说 。 


“ 唱 。" 我 丛 道 。 但 是 ， 我 们 的 研究 表明 ， 平 均 每 个 购物 者 在 化 妆 
品 部 用 时 为 两 分 钟 ， 而 天 了 东西 的 购物 者 平均 用 时 只 有 30 多 秒 。 再 往 
大 的 范围 看 ， 包 括 排队 付 钱 ， 平 均 每 位 顾客 伦 在 超市 的 时 间 为 25 分 
钟 。 在 特大 超级 市 场 或 综合 购物 中 心 ， 如 美国 的 添 尔 到 购物 中 心 、 欧 
洲 的 家 乐 福 ， 或 是 南非 开 普 敦 的 Pick n Pay 连 锁 超 市 ， 平 均 每 位 顾客 的 
购物 时 间 为 30 分 钟 。 这 些 都 是 我 们 用 秒表 测 出 来 的 。 但 是 如 采 你 单独 
去 问 一 个 顾客 他 在 一 家 商店 的 停留 时 间 ， 他 的 回答 可 能 是 一 小 时 。 在 
商业 场所 ， 时 间 通 芝 被 分 为 三 类 : 真实 的 时 间 、 感官 时 间 ， 以 及 以 上 
两 种 时 间 的 合并 。 


现在 ， 对 于 一 名 顾客 到 底 会 买 多 少 商品 ， 在 商店 的 选 购 时 间 《不 
包括 排队 等 候 的 时 间 ) 是 一 个 重要 的 决定 因素 ， 我 们 的 研究 结果 已 经 
多 次 验证 了 这 两 者 之 间 的 关系 。 如 果 一 名 顾客 逛 完了 整个 商店 〈 至 少 
征 商 店 的 大 部 分 ) ， 边 走边 考虑 买 很 多 商品 〈 即 他 看 过 、 触 摸 过 和 想 
过 这 些 商品 ) ， 这 就 需要 很 长 的 时 间 。 在 我 们 调查 的 一 家 商店 ， 平 均 
每 位 购买 者 伦 费 了 9 分 29 秒 ， 而 非 购买 者 花费 的 时 间 为 5 分 6 秒 。 在 一 家 
玩具 商店 ， 购 买 者 花 的 时 间 大 于 17 分 钟 ， 非 购买 者 则 只 用 了 10 分 钟 。 
在 某 些 商店 ， 购 买 者 花 的 时 间 十 非 购买 者 的 三 四 倍 。 


顾客 在 商店 停留 的 时 间 坪 由 很 多 不 同 的 因素 决定 的 ， 而 我 们 的 大 
部 分 工作 吏 是 分 析 这 些 因 素 。 我 们 为 零售 商 提 供 的 大 多 数 建 议 都 包 丘 
延长 购物 者 购物 时 间 的 方法 。 然 而 ， 在 考虑 怎样 增加 顾客 的 购物 时 间 
之 前 ， 你 衣 先 应 该 知道 顾客 在 商店 购物 或 购买 你 的 产品 时 人 花费 的 时 间 


是 多 少 。 


这 些 措施 造成 的 反面 作用 就 是 所 谓 的 “ 混 消 指 数 ”(confusion 
index) ， 或 是 很 多 顾客 在 商店 里 迷茫 地 行走 。 时 间 是 相对 的 ， 如 果 你 
在 大 型 购物 店 塔 吉 特 《Target) 或 是 沃尔玛 转 10 分 钟 ， 你 可 能 感觉 目 己 
好 像 已 经 在 那里 半 个 小 时 了 。 最 后 你 有 可 能 会 找到 一 些 很 不 错 的 商 


品 ， 但 是 如 果 你 找 不 到 你 来 这 里 要 买 的 东西 ， 那 这 些 还 有 什么 意义 
呢 ? 在 过 去 10 年 中 ， 我 们 最 好 的 业绩 就 是 赢得 了 经 营办 公用 品 超市 的 
一 些 客 户 。 在 2007 年 ， 无 论 是 史 泰 博 〈Staplgs) 、 顶 级 奥 菲 斯 
OfficMax) ， 还 是 欧 迪 办 公 《Office Depot) ， 在 新 店 开张 时 ， 都 使 
用 了 仓库 布局 ， 架 起 3.6 米 到 4.5 米 的 货架 ， 这 对 顾客 非常 具有 挑战 性 。 
因为 顾客 并 不 是 每 周 都 去 那里 购物 。 在 很 多 通道 ， 有 1/3 的 顾客 并 没有 
购买 任何 一 列 货架 上 的 商品 ， 只 是 浏览 商品 、 消 磨 时 间 ， 或 是 做 其 他 
的 事情 。 而 且 ， 顾 客 完全 不 知道 在 哪里 可 以 找到 打印 纸 ， 而 且 很 多 顾 
客 找 不 到 所 要 购买 的 产品 。 


史 素 博 是 第 一 家 根据 我 们 的 建议 做 出 改变 的 超级 购物 中 心 。 这 家 
公司 应 用 了 所 谓 的 “竞技 场 概念 ”， 束 是 将 最 低 的 货 巢 把 放 在 商店 的 中 
间 ， 周 围 的 货 杂 逐 步 增高 。 不 得 不 说， 这 个 改变 效 采 非常 明显 。 一 走 
进 这 家 商店 或 是 更 大 的 商店 ， 你 束 可 以 看 见 所 有 的 商品 。 磊 客 都 满载 
而 归 ， 几 乎 每 一 位 顾客 都 知道 目 己 所 需 的 商品 放 在 哪 一 列 货架 上 。 项 
级 奥 菲 斯 和 欧 迪 办 公 也 有 了 各 目 版 本 的 “ 驶 技 场 ” 摆 放 货 架 。 在 一 些 案 
例 中 ， 同 店 销售 额 提 高 了 20% 甚 至 更 高 。 痢 的 商店 能 否 让 顾客 停留 得 
更 久 ?” 当然 ， 你 一 定期 望 顾客 在 那里 非常 愉快 地 购物 。 


你 的 雇员 如 何 “ 拦 截 ? 顾 客 


另外 一 个 评价 商店 的 好 方法 就 是 计算 它 的 拦截 率 ， 即 与 商店 里 任 
何 雇员 有 过 某 种 接触 的 顾客 的 比率 。 现 代 的 商界 为 了 削减 管理 费用 ， 
纷纷 减少 全 职 雇 员 并 降低 雇员 薪金 ， 在 这 种 育 景 下 研究 拦截 率 的 意义 
尤为 重大 。 我 们 的 研究 表明 ， 购 物 者 和 商店 雇员 联系 得 越 多 ， 
平均 销量 就 越 大 。 也 就 是 说 ， 雇 员 与 购物 者 交谈 能 吸引 顾客 购 
物 。 


我 们 研究 了 一 个 大 型 服 朔 连锁 店 ， 它 的 拦截 率 是 25%， 即 在 所 有 
的 购物 者 中 有 3/4 的 人 没 和 销售 人 员 说 过 话 。 这 个 比率 非常 低 ， 很 危 
险 。 写 表明 顾客 在 商店 里 转悠 时 可 能 会 感到 失望 、 迷 失 、 了 困惑， 他 们 
可 能 需要 工作 人 员 给 他 提供 有 头 信息 或 解答 某 些 问题 。 低 拦截 率 还 说 
明 雇 员 用 在 积极 推销 商品 上 的 时 间 并 不 多 ， 他 们 忙于 把 货物 上 杂 以 及 
结账 ， 而 没 空 儿 干 别 的 事情 。 低 拦截 率 可 能 也 是 商店 业绩 灾 佳 的 一 个 
原因 。 


硕 客 厌恶 等 待 


生存 在 这 个 世界 上 的 我 们 ， 喜 欢 被 别人 注意 ， 但 同时 又 很 重视 个 
人 隐私 。 有 一 个 客户 有 这 样 一 条 员工 准则 ， 在 距离 顾客 两 米 左 右 的 时 
候 必 须要 打招呼 。 我 不 喜欢 这 条 准则 ， 因 为 它 夺 走 了 这 些 服务 员 的 决 
定 权 ， 但 是 我 却 喜 欢 这 条 准则 后 面 的 想法 。 


最 后 还 有 一 种 简单 的 评价 方法 ， 这 束 是 等 竺 时 间 。 正 如 前 面 所 提 
到 过 的 ， 等 待 时 间 是 最 重要 的 衡量 顾客 满意 度 的 因素 。 但 是 不 少 零 
售 商 都 没 意 识 到 ， 如 果 购 物 者 排队 《或 在 其 他 任何 地 方 ) 等 候 
的 时 间 太 久 ， 顾 客 就 会 认为 商店 的 服务 质量 低下 。 经 理 们 都 很 
繁忙 ， 不 愿意 把 时 间 痕 费 在 等 待 上 面 ， 但 是 有 的 经 理 却 没有 认识 到 普 
通 人 也 不 喜欢 等 待 。 我 们 同一 位 家 居 用 品 和 连锁 店 的 副 总 裁 展 示 了 未 像 
带 中 的 一 段 内 容 ， 有 位 购物 者 伦 了 22 分 钟 在 这 家 商店 购物 ， 然 后 她 推 
着 购物 车 去 排队 交 款 ， 由 于 等 待 的 时 间 太 长 ， 她 放弃 了 满 满 一 车 东 
西 ， 离 开 了 这 家 商店 。 这 位 副 总 裁 感到 非常 震惊 ， 但 我 们 对 此 已 经 习 
以 为 负 了 。 


我 们 曾 为 一 家 银行 进行 过 研究 ， 这 家 银行 原 打 算 推出 这 样 一 项 政 
策 : 如 果 某 位 顾客 的 等 待 时 间 超 过 5 分 钟 ， 该 顾客 就 能 得 到 5 美元 的 补 


偿 。 我 们 对 这 家 银行 的 窗口 展开 了 研究， 两 天 之 后 ， 我 们 告诉 客户 ， 
这 项 政策 的 实行 将 付出 3 倍 的 代价 ， 得 不 全 失 。 于 是 他 们 放弃 了 那个 计 
划 ， 重 新 寻找 缩短 等 待 时 间 的 办 法 。 


弄 清 谁 生 你 的 冬 在 顾客 


最 后 这 项 内 容 跟 商店 的 评估 方法 无 天， 但 是 它 却说 明了 商人 的 无 
知 一 一 他 们 通 芝 不 知道 谁 是 购买 者 。 前 面 已 经 所 到 过 寡 物 零 食 制 造 
商 ， 他 们 的 产品 放 在 货架 的 顶 闪 ， 而 不 知道 它 的 主要 购买 者 是 老人 和 
儿童 。 我 们 研究 过 一 家 家 庭 风格 的 餐饮 连锁 店 ， 店 里 的 两 人 蝎 过 多 ， 
四 人 时 不 足 ， 这 在 高 峰 时 间 真 是 个 大 问题 。 这 些 问 题 都 是 因为 没有 人 
观察 过 融和 餐 人 群 造 成 的 。 在 另 一 家 家 庭 风 格 的 餐饮 连锁 店 ， 每 个 店 里 
都 有 了 吧台 座位 ， 王 了 和 餐馆 10% 的 面积 。 平 时 ， 没 有 人 用 这 些 座位 ， 因 
为 独 目 来 的 惑 和 餐 者 都 喜欢 有 梨子 的 座位 ， 在 果子 芝 边 他 们 可 以 一 边 吃 
饭 一 边 看 报纸 或 杂志 。 索 忙 的 时 候 ， 这 些 吧 人 台 座位 还 是 没 人 坐 ， 因 为 
多 个 人 一 起 来 的 话 ， 也 都 喜欢 坐 在 蝎子 劳 束 和 餐 ， 这 样 可 以 相互 交流 。 
因此 ， 即 使 等 提 子 的 顾客 已 经 排 起 了 长 队 ， 吧 人 台 的 座位 也 仍然 空 厦 。 


很 多 零售 商 一 直 都 不 知道 到 底 是 谁 在 自己 的 商店 里 购物 。 纽 约 市 
新 落成 的 格 里 利 广场 打算 把 杂志 区 扩大 ， 以 增加 销量 。 这 个 广场 周边 
是 韩国 人 或 西班牙 人 聚居 区 ， 因 此 我 们 认为 顾客 中 韩国 人 肯定 很 多 ， 
所 以 就 建议 他 们 放 些 韩文 杂志 (韩文 报纸 也 会 卖 得 很 好 ) ， 并 出 售 在 
拉丁 美洲 市 场 流行 的 软饮料 ， 结 果 商 店 的 销售 额 立刻 加 上 升 了 。 


在 纽约 、 洛 杉 矶 和 其 他 大 城市 也 有 不 少 类 似 的 问题 : 很 多 外 国 购 
物 者 想 在 商店 或 哎 店 里 休 电 一会儿。 虽然 很 多 外 国 顾客 都 愿意 花 钱 购 
买 奢 修 品 ， 但 那里 几乎 没有 为 亚洲 购物 者 准备 的 设施 一 一 没有 斥 码 转 
换 表 ， 没 有 汇率 表 ， 甚 至 没有 告诉 购物 者 商店 接受 哪 种 信用 卡 的 日 文 
或 韩文 标志 。 精 明 的 零售 商 应 该 奖励 那些 会 一 点 日 语 、 德 语 、 法 语 或 


西班牙 语 的 雇员 ， 其 实 只 要 几 句 短语 就 会 使 情况 大 为 不 同 ， 有 过 在 国 
外 购物 经 历 的 人 对 此 都 深 有 体会 。 饭 店 里 则 应 该 准备 一 些 日 语 和 德语 
的 菜谱 。 


有 时 候 ， 从 很 小 的 地 方 也 能 看 出 零售 商 根本 束 不 知道 谁 是 顾客 。 
我 参观 过 一 家 全 美 杂货 连锁 店 的 华盛顿 分 店 ， 那 里 有 大 量 各 色 各 样 的 
专 为 金发 人 士 准备 的 染发 剂 和 护 发 产品 ， 但 这 家 杂货 店 95% 以 上 的 购 
物 者 却 是 非 裔 美国 人 。 佛 罗 里 达州 的 一 家 连锁 杂货 店 的 明 尼 阿 波 利 斯 
分 店 也 挺 可 笑 的 ， 那 里 的 各 种 防晒 霜 都 摆 放 在 很 显眼 的 位 置 ， 而 当时 
已 经 是 10 月 了 。 


[1] 米奇 曼 特 尔 ， 美 国 职业 棒球 明星 。 一 一 编者 注 


第 二 部 分 购物 机 理学 : 商家 应 在 哪 上 方面 
下 而 产 


聪明 的 商店 总 是 依照 人 们 怎样 行走 以 及 看 什么 地 方 来 进行 设计 。 
这 些 商 店 在 设计 时 肯定 会 分 析 并 利用 人 们 的 移动 习惯 ， 而 绝 不 会 忽略 
这 些 习惯 ， 或 者 更 糟糕 地 ， 企 图 去 改变 它们 。 


巧 > 韦 
-本 以 


购物 学 背后 首要 的 也 是 最 简单 的 原理 是 : 人 类 在 生理 学 和 物理 学 
上 具有 一 些 共同 的 能 力 、 倾 问 、 局 限 和 需要 ， 和 零售 环境 必须 适应 人 们 ] 
的 这 些 特点 ， 术 语 称 之 为 "生物 学 闻 数 ”。 


换言之 ， 商 店 、 银 行 、 饭 店 和 其 他 类 似 场 合 都 应 很 好 地 满足 人 们 ] 
的 这 些 需求 。 虽 然 购 物 者 因 性 别 、 年 龄 、 收 入 和 兴趣 等 不 同 而 存在 不 
少 差异 ， 且 在 北美 之 外 的 其 他 地 区 ， 我 们 还 面临 着 其 他 问题 一 一 相对 
密集 的 人 口 、 气 候 、 安 全 隐患 、 国 家 的 金融 福利 等 问题 ， 但 是 ， 他 们 
之 间 的 相似 之 处 更 多 。 随 之 而 来 的 想法 是 任何 建筑 环境 〈 无 论 征 酒 
店 、 体 育 第 、 飞 机 场 、 医 院 ， 还 是 家 庭 或 公寓 大 楼 ， 更 不 用 说 商店 或 
银行 ) 都 应 该 反映 使 用 者 的 特性 ， 这 个 事实 好 像 因 为 太 明 显 反 而 不 被 
提 及 ， 是 这 样 的 吗 ? 总 之 ， 这 些 场所 是 由 人 类 设计 、 计 划 和 建造 的 。 
多 数 人 都 是 购物 者 或 是 这 些 场所 的 使 用 者 ， 因 此 ， 你 可 能 会 想当然 地 
认为 让 一 切 步 入 正轨 是 一 件 十 分 轻松 的 事 。 


然而 ， 人 的 构造 如 何 呢 ? 人 类 的 生理 特征 对 购物 行为 会 有 什么 影 
啊 ? 零售 商 往往 很 难 认 识 到 并 去 满足 人 们 的 这 些 特点 ， 而 我 们 的 大 部 
分 工作 吏 是 把 这 些 特点 揭示 出 来 。 以 下 所 讲 的 都 是 最 基本 的 特点 ， 比 
如 ， 我 们 只 有 两 只 手 ， 放 下 来 时 双手 距 地 面 大 约 一 米 ; 我 们 的 眼睛 一 
般 都 直 视 前 方 ， 但 同时 又 能 观察 到 周围 的 事物 ， 视 线 范 围 受 环境 因 和 又 
的 影响 ， 而 且 更 容易 注意 到 人 而 不 是 物品 ; 我 们 能 够 预测 甚至 判断 人 
们 行走 的 方式 和 路 线 ， 人 们 会 沿 着 预计 的 路 线 行走 ， 并 随 痢 环境 的 变 
化 一 会 儿 快 ， 一 会 儿 慢 ， 一 会 儿 又 停 下 来 。 


无 论 是 在 东 系 、 巴 歼 、 开 普 敦 、 奥 兰 治 只 还 是 加 利 福 尼 亚 ， 无 论 
征 两 米 高 还 是 一 米 六 ， 人 类 的 吴 高 是 有 限 的 ， 无 论 是 中 国人 人、 印度 
人 ， 还 是 墨西哥 人 ， 这 都 没有 关系 。 在 世界 上 的 任何 一 个 地 方 ， 我 们 
的 眼睛 都 用 同样 的 方式 看 周围 的 事物 ， 我 们 的 年 龄 都 以 同样 的 方式 增 
2 


上 述 情 况 表 明 ， 购 物 者 到 什么 地 方 ， 看 见 什 么 ， 产 生 什么 反 
应 ， 这 些 都 是 他 们 购物 过 程 中 的 特点 。 购 物 者 也 许 能 看 清楚 商品 
和 广告 牌 ， 也 许 看 不 清 杷 。 他 们 也 许 很 容易 殉 能 找到 想 买 的 东西 ， 也 
许 要 费 些 力气 。 他 们 也 许 会 在 某 个 区 域 逛 来 选 去 ， 也 许 只 是 匆匆 路 
过 ， 或 者 根本 束 不 会 去 某 个 地 方 。 所 有 这 些 生理 和 解剖 学 的 因素 加 在 
一 起 ， 吏 构成 了 一 个 复杂 的 行为 矩阵 ， 零 售 环境 震 想 很 好 地 适应 购物 
者 的 特点 ， 束 必须 对 这 个 矩阵 有 所 了 解 。 


购物 学 中 一 个 很 重要 的 内 容 台 是 : 适应 性 和 利润 密切 相关 ， 不 可 
分 割 。 关 注 适应 性 ， 束 能 满足 顾客 的 需要 ， 同 时 利润 也 殉 有 了 保障 。 
只 要 埋 造 的 零售 环境 能 够 满足 购物 者 的 需求 ， 你 经 总 的 商场 殉 能 获得 
成 功 。 在 后 面 的 五 章 中 ， 我 们 将 看 到 最 基本 的 几 个 问题 是 皇 样 影响 购 
物 过 程 的 ， 这 包括 手 的 容纳 能 力 ， 人 在 开车 时 受到 的 阅读 限制 ， 甚 至 
非 购物 者 的 生理 需求 。 


第 三 章 缓冲 地 融 的 妙用 


[一 1 
一 一 


在 这 里 停留 一 分 钟 ， 什 么 也 别 问 ， 注 意 观 察 。 


此 刻 ， 我 们 的 所 在 地 十 停车 场 的 中 央 ， 这 是 关键。 


观察 刚刚 走 进 商店 的 磊 客 


你 注意 到 了 吗 ? 每 个 人 都 步履 匆匆 地 走 同 商店， 难道 他 们 都 很 着 
和 急 吗 ? 也 许 是 吧 ， 但 通过 大 量 的 观察 ， 我 发 现 所 有 人 穿 过 停车 场 时 的 
共同 点 便 是 “ 快 ”。 停 车 场 并 非 第 五 大 道 ， 也 不 是 缅 因 街 ， 因 而 ， 不 适 
合 朵 寿 信 步 。 这 里 只 有 汽车 ， 以 及 汽车 尾气 夹 习 着 沥青 的 味道 ， 这 里 
也 难以 遮 风 挡 雨 ， 张 寒 避 者。 


好 吧 ! 现在 让 我 们 也 加 入 这 支 直 奔 商店 的 匆忙 的 队伍 中 去 吧 。 那 
么 ， 在 前 方 你 看 到 了 什么 ? 是 橱窗 ! 橱窗 里 有 什么 呢 ? 商品 还 是 广告 
牌 ? 抑或 是 两 样 都 有 ? 然而 ， 事 实 上 却 难以 说 得 清 ， 因 为 玻璃 反光 ， 
或 天 时 之 后 店内 光线 太 弱 导致 外 面 的 人 难以 看 清 里 面 。 大 多 数 零售 商 
在 白天 和 晚上 都 使 用 同一 套 照明 系统 ， 这 就 是 说 商店 里 面 的 能 见 度 要 
么 在 日 天 和 晚上 都 不 合适 ， 要 么 至 少 有 一 段 时 间 不 尼 。 


为 便于 讨论 ， 现 在 假设 我 们 能 看 见 橱窗 里 的 东西 一 一 展 出 的 模特 
或 静物 画 。 然 而 ， 无 论 看 到 的 是 什么 东西 ， 其 太 才 都 不 太 好 ， 因 为 ， 
橱窗 中 摆 放 的 物品 太 多 太 小 ， 从 远 处 根本 难以 看 清 。 人 们 走 得 越 快 ， 
视线 范围 承 越 罕 。 当 接近 橱 窒 时 ， 我 们 便 径 直 走 进 了 商店 ， 不 会 在 橱 


窗 前 停留 。 因 此 ， 如 果 橱 窗 正 对 着 停车 场 ， 那 么 无 论 在 里 面 放 什么 ， 
只 要 展示 的 东西 不 够 大 、 不 够 醒目 、 不 够 精练 上 的话， 就 肯定 无 用 
处 。 


我 们 接 开 站 ， 走 进 商 店 里 。 你 见 过 有 人 刚 进 门 就 急 刹 车 停 下 来 的 
吗 ? 我 也 从 不 这 样 ， 这 样 很 容易 造成 拥堵 。 现 在 ， 站 到 我 这 边 来 ， 注 
意 观 察 大 门口 。 顾客 进 门 之 后 会 有 什么 情况 发 生 呢 ? 虽然 你 看 
不 见 ， 但 顾客 确实 在 快速 调整 一 -他 们 放 慢 脚步 ， 调 整 眼 睛 以 
适应 光线 和 距离 的 变化 ， 伸 长 脖子 开始 关注 视线 所 及 的 东西 。 
同时 ， 他 们 的 眼睛 、 耳 休 和 神经 末梢 也 正 对 其 他 环境 因素 做 出 啊 应 
一 一 分 析 声 音 和 气味， 感受 商店 里 的 温 度 是 冷 是 热 。 换 句 话说 ， 这 时 
发 生 了 很 多 事情 。 但 我 敢 上 表 定 ， 这 时 购物 者 还 没有 真正 进入 商店 里 
来 。 昌 然 他 们 已 经 迈进 了 商店 的 门 ， 但 实际 上 要 再 过 一 会 儿 他 们 才 算 
真正 进入 了 商店 。 经 过 长 期 观察 ， 你 惑 能 准确 地 判断 出 购物 者 是 从 什 
么 地 方 开始 慢 下 来 ， 这 时 才 是 真正 来 到 了 商店 里 面 。 对 所 有 的 人 来 
说 ， 转 折 点 几乎 都 在 同一 个 地 方 ， 它 取决 于 商店 前 端的 布局 。 


上 壕 情 况 说 明 转 折 点 之 前 的 过 渡 区 往往 被 顾客 所 忽视 。 如 采 在 过 
渡 区 里 卖 商 品 ， 很 难 引起 人 们 的 注意 ; 如 采 放 广告 牌 ， 很 难 让 人 看 清 
上 面 的 内 容 ;， 如 果 售 货 员 热情 地 迎 上 去 问 “ 您 需要 什么 ”， 回 答 肯 有 定 
征 “ 不 ， 谢 谢 ?”。 如 条 将 购物 车 或 购物 复 扒 放 在 一 进门 的 地 方 ， 儿 乎 没 
人 能 看 见 ， 也 不 会 有 人 去 拿 ， 但 如 果 把 它们 往 里 面 挪 3 米 ， 情 况 可 能 会 
完全 不 同 。 这 吏 是 购物 的 目 然 法 则 一 一 购物 者 需要 缓冲 地 市 。 


购物 的 目 然 法 则 一 一 购物 需要 缓冲 地 市 


同样 的 事情 还 发 生 在 酒店 大 堂 。 如 果酒 店 的 方位 指南 摆 放 位 置 太 
靠近 大 | 门 ， 那 么 大 堂 经 理 可 不 得 不 伦 之 前 3 倍 多 的 时 间 来 回答 一 些 基 本 


问题 。 通 过 我 们 对 商务 酒店 大 堂 的 观察 ， 酒 店 没有 “信息 体系 结构 计 
划 ”， 而 这 对 于 顾客 服务 来 说 是 致命 的 影响 。 如 有 果酒 店 的 门 童 或 旅馆 的 
服务 员 整 天 都 要 告诉 客人 洗手 间 的 位 置 ， 无 论 他 们 接受 了 多 少 培训 ， 
倘 大 每 周 回答 500 次 相同 的 问题 ， 他 们 也 会 吃不消 。 窗 户 、 门 口 、 机 场 
的 起 落地 市 都 是 顾客 接触 服务 的 开始 ， 而 这 对 于 酒店 的 顾客 也 适用 。 


在 与 客户 交谈 时 ， 他 们 一 致 认为 过 渡 区 的 发 现 是 我 们 最 有 意义 、 
最 有 价值 的 工作 之 一 ， 可 能 也 是 我 们 公布 的 最 令 人 尺 认 的 消 妃 之 一 。 
这 可 能 是 因为 我 们 的 建议 违 育 了 人 们 的 一 个 根深 项 固 的 观念 : 大 家 都 
希望 处 在 前 面 ， 挤 在 人 群 前 面 ， 排 在 队伍 前 面 ， 位 于 最 前 面 的 等 级 ， 
好 像 好 处 往往 都 属于 前 面 的 人 。 


然而 在 零售 环境 里 ， 有 时 候 前 面 反而 是 人 们 最 不 层 意 去 的 地 方 。 
比如 ， 零 售 商 总 是 把 某 些 广 商 的 名 称 贴 在 前 门 ， 并 癌 广 商 收费 ， 这 似 
乎 是 在 充分 利用 市 场 ， 以 为 每 个 人 都 能 看 见 前 门 。 但 事实 上 你 会 发 现 
购物 者 来 到 商店 门 前 ， 要 找 的 仅仅 是 门 把 手 和 推拉 门 提示 。 有 的 购物 
会 站 在 店 门 前 仔细 看 门口 贴 的 广告 ， 但 这 样 的 情况 只 有 一 种 一 一 商 
店 关门 时 ， 顾 客 停 下 来 看 门口 的 草 业 时 间 。 广 告 此 时 可 能 也 有 一 点 宣 
传 作用 ， 但 意义 不 大 。 


现在 ， 很 多 商店 都 有 目 动 门 ， 这 给 顾客 融 来 许多 方便 ， 尤 其 方便 
了 那些 擒 厦 大 包 人 小 包 或 推 着 归 儿 车 的 顾客 。 虽 然 目 动 门 可 以 让 顾客 助 
不 费力 地 走 进 商店 ， 但 这 样 却 扩大 了 过 渡 区 一 一 没有 任何 东西 使 顾客 
放 慢 脚步 ， 旋 转 门 的 效 打 也 不 好 ， 因 为 它 将 顾客 直接 推 入 商店 内 。 有 
些 商 店 ， 万 其 小 一 点 的 商店 ， 顾 客 进门 要 多 费 点 工夫 ， 这 样 反 而 对 
商店 有 好 处 。 即 使 是 微弱 的 调整 一 发 出 “ 鹃 咱 ? 声 的 门 或 合 了 
也 是 缩小 过 渡 区 的 一 个 小 窍门 。 在 门口 设置 特殊 的 照明 效果 也 可 以 很 
清晰 地 将 店内 外 区 分 开 来 。 


在 过 湾 区 能 做 什么 


大 型 商店 有 实力 浪费 一 些 前 端的 空间 ， 小 商店 却 不 行 。 但 无 论 大 
小 ， 有 两 件 与 过 渡 区 相关 的 事情 商家 都 可 以 做 : 不 要 在 过 渡 区 放置 
重要 的 商品 或 安排 活动 ， 二 是 采取 措施 尽量 缩小 过 渡 区 。 


某 个 富有 经 验 的 大 公司 束 有 一 个 关于 在 入 口 处 和 过 渡 区 不 要 做 什 
么 事情 的 教训 。20 世 纪 80 年 代 早 期 ， 汉 堡 王公 司 〈Burger King) 做 了 
一 个 新 沙拉 柜台 的 实验 ， 为 了 让 顾客 能 看 见 这 个 柜台 ， 他 们 决定 在 试 
验 店 中 将 出 口 和 入 口 对 调 。 原 移 距 停车 场 最 近 的 地 方 是 入 口 ， 现 在 他 
们 把 这 个 入 口 改 为 出 口 ， 同 时 把 新 的 沙拉 柜台 设 在 换 着 出 口 的 橱窗 后 
面 。 这 样 ， 当 你 像 往常 一 样 下 车 后 走 到 原来 的 入 口 处 时 ， 你 吏 会 看 见 
新 设 的 沙拉 柜台 ， 并 被 它 强 烈 吸 引 ， 进 门 之 后 ， 从 新 的 入 口 你 丈 会 直 
奔 这 个 柜台 的 沙拉 去 了 。 


但 真实 的 情况 却 是 这 样 的 : 顾客 来 到 原先 的 入 口 处 找 推 门 的 把 
手 ， 但 改 疼 后 把 手 已 经 被 取 走 了 。 于 是 他 们 不 得 不 退回 来 ， 挠 挠 头皮 
开始 找 进去 的 路 。 他 们 并 没有 看 见 沙 拉 柜 合 ， 因 为 当时 正 急 于 找 进门 
的 入 口 。 找 到 入 口 后 他 们 马上 融 冲 进去 ， 这 时 他 们 感到 俄 了 ， 还 有 点 
诅 起 ， 只 想 找到 柜台 买 他 们 通 营 要 的 汉堡 和 油 炸 食品 ， 在 这 种 情况 
下 ， 沙 拉 想 台 根 本 束 没 有 任何 效果 。 


某 个 体育 用 品 连锁 店 也 有 一 个 关于 过 渡 区 的 教训 ， 该 商店 规定 售 
货 员 必须 在 购物 者 进门 后 的 5 秒 钟 之 内 去 接 竺 顾客。 下面 是 真实 的 情 
况 : 顾客 一 进 卜 ， 束 有 热心 的 售货员 迎 上 来 ， 他 们 融 如 同 猫 谭 看 到 了 
目 己 的 食物 ， 随 时 准备 出 击 似 的 。 下 面 是 个 有 意思 的 规律 : 太 早 打 招 
呼 会 将 顾客 吓 跑 ， 太 迟 会 让 很 多 人 对 商店 感到 失望 。 在 对 雅 诗 兰 贷 的 
化 妆 品 柜台 做 研究 时 ， 我 们 得 出 了 这 个 规律 。 顾 客 来 到 柜台 时 和 等 一 
分 钟 让 他 们 目 己 看 ， 然 后 才 是 售货员 和 化 妆 品 专员 的 服务 时 间 。 


几 年 前 还 看 到 另外 一 个 误 用 过 渡 区 的 例子 。 那 时 我 们 在 测试 IBM 
公司 某 个 部 门 给 凯 马 特 百 货 公 司 设计 的 一 台 与 顾客 交流 的 计算 机 设 
备 。 该 设备 配 有 触 措 屏 和 键盘 ， 可 以 回答 问题 。 比 如 ， 你 问 男 士 内 克 
在 哪儿 ， 它 豆 会 给 你 一 张 商店 的 地 图 ， 也 许 还 附送 一 张 T 恤 或 袜子 的 
优惠 券 。 如 果 运 行 恨 好 的 话 ， 这 不 失 为 一 个 绝妙 的 想法 ， 既 能 给 顾客 
提供 方便 ， 还 不 用 花 钱 雇 人 站 在 咨询 台 后 告诉 人 们 男士 的 运动 衫 在 哪 
儿 ， 而 类 似 的 提问 一 天 吏 有 72 次 之 多 。 


然而 ， 没 过 多 久 ， 商 店 经 理 驶 发 现 很 少 有 人 用 这 人 台 设 备 ， 问 题 是 
没有 人 刚 进 商店 束 迷 路 。 这 时 ， 人 们 还 没 来 得 及 四 下 张望 ， 当 然 也 不 
会 意识 到 目 己 迷 路 了 。 计 算 机 离 门 太 近 ， 丈 变 成 了 昂贵 的 摆设 。 商 后 
决定 放弃 这 些 设备 ， 但 他 们 肯定 这 些 设备 其 实 还 有 用 ， 只 十 要 放 在 顾 
客 真 正 需 要 它 帮 助 的 地 方 ， 那 样 它 可 能 还 会 成 为 进入 商店 的 第 三 条 通 
道 。 


在 过 渡 区 商家 能 做 些 什么 呢 ? 你 可 以 跟 顾客 打招呼 ， 但 没 必要 随 
时 跟着 他 们 ， 说 声 “ 你 好 ”就行 了 ， 提 醒 他 们 已 经 来 到 商店 了 ， 吸 引 他 
们 的 关注 。 安 全 专家 认为 防止 盗窃 的 最 简单 的 办 法 就 是 让 工作 
人 员 用 简单 的 问候 语 迎 接 每 一 位 购物 者 的 到 来 。 山 姆 . 沃 尔 驰 
(Sam Walton) 发 现 一 个 朴实 的 现象 ， 如 果 聘 请 一 位 和 瘤 的 老 太 太 在 
门口 对 进来 的 顾客 打招呼 ， 那 就 没有 人 敢 行窃 了 。 


在 过 渡 区 还 可 以 提供 购物 介 、 地 图 或 优惠 券 。 在 曼哈顿 高 岛 
屋 的 一 个 小 商店 里 ， 刁 着 制服 的 门卫 领 你 进去 时 ， 会 递 给 你 一 份 印刷 
精美 的 口袋 大 小 的 商店 说 明 。 在 入 口 的 右边 ， 也 残 是 在 过 渡 区 内 ， 有 
一 个 卖 伦 的 摊位 。 你 进门 时 融 能 皮 到 它 ， 但 通常 你 不 会 停 下 来 ， 相 
反 ， 你 会 想 : “ 咽 ， 这 儿 有 人伦 ， 不 错 ， 出 来 时 可 以 买 一 些 。” 这 一 点 非 
党 重要 ， 因 为 你 不 会 捧 着 一 束 鲜花 去 和 逛 商 店 的 其 他 地 方 。 


在 服装 品 牌 H&M、 兰 普 、 老 海军 以 及 诡 尔 玛 店 内 ， 都 有 一 个 所 谓 
的 “强势 展示 区 ”， 融 是 在 门口 舞 放 一 大 堆 运 动 杉 、 牛 仔裤 或 是 缸 逆 可 
乐 ， 使 购物 者 放 慢 脚步 。 这 堆 东 西 吏 像 减速 路 障 一 样 ， 同 时 还 起 者 巨 
幅 广告 牌 的 作用 。 放 这 些 东 西 在 这 儿 并 不 是 要 说 “ 买 我 吧 ”， 而 是 在 对 
顾客 说 “ 停 下 来 看 看 你 已 经 到 哪儿 了 ”。 这 些 东 西欧 如 同 购物 建议 ， 简 
单 明 了 ， 让 你 在 接 下 来 的 购物 中 心情 和 舒畅， 你 还 会 到 其 他 楼 层 去 逛 并 
选 购 一 些 商 品 。 注 意 ， 我 们 所 购 严 的 60% 的 商品 并 不 在 购物 单 上 ， 但 
这 与 冲动 购物 又 不 同 。 下 面 的 问题 会 促使 你 购买 一 些 不 在 单子 上 的 商 
品 : “你 不 需要 这 些 东西 吗 ? 即使 现在 不 需要 ， 那 么 将 来 呢 ? ”强势 展 
示 区 的 饮料 可 能 提醒 你 下 周二 孩子 要 从 大 学 回来 ， 展 示 区 的 毛 术 提醒 
你 即将 到 来 的 秋天 或 是 你 计划 度假 的 目的 地 一 一 缅 因 州 的 寒冷 天 气 ， 
走 走 瞧 瞧 ， 你 离开 商店 时 吏 会 市 上 两 箱 六 缸 闭 的 委 计 汽水 和 一 件 新 症 
和 和 俱 训 


在 法 林地 下 商城 ， 我 看 到 另 一 种 处 理 过 渡 区 的 办 法 ， 这 瑟 是 彻 诬 
打破 过 渡 区 的 规则 。 不 仅仅 是 打破 ， 而 是 将 规则 彻底 粉碎 。 他 们 在 商 
店 的 入 口 处 放 了 许多 打折 商品 ， 这 有 征 一 种 很 好 的 吸引 购物 者 的 方法 。 
从 中 我 们 学 到 了 该 如 何 对 竺 规则 ， 要 么 遵循 规则 ， 有 要 么 打破 规则 。 忽 
视 规 则 或 仅仅 违反 那么 一 点 点 都 是 非 冲 糟糕 的 做 法 。 


我 很 高 兴 看 到 有 人 在 尝试 打破 这 个 常规 的 框框 : 他 们 没有 
把 销售 区 从 入 口 处 往 里 面 退 ， 而 是 把 商店 延伸 到 了 外 面 ， 从 停 
车 场 开 始 就 设置 商品 销售 区 。 大 家 别 忘 了 ， 即 使 遇 到 最 糟糕 的 天 
气 ， 足 球迷 们 也 会 充分 利用 停车 场 ， 在 那里 烧烤 、 到 餐 、 喝 笨 、 联 
雇 。 糯 国 各 地 的 汽车 电影 院 在 日 天 都 变 成 了 跳 攻 市场， 这 也 说 明了 人 
们 愿意 在 户外 购物 。 有 些 超市 在 夏天 会 把 应 季 商 品 挂 在 外 面 的 停车 场 
里 ， 我 曾 去 过 一 家 海滨 度假 胜地 的 商店 ， 那 儿 所 有 的 野餐 用 品 、 海 滩 
玩具 、 防 晒 露 和 橡胶 凑 鞋 等 都 授 在 帐篷 下 ， 旁 边 有 售货员 和 收 蒜 机 ， 
这 样 ， 海 滩 上 路 过 的 人 都 可 以 停 下 来 ， 严 些 需 要 的 东西 承 走 ， 而 完全 
没 必 要 带 着 满 身 沙子 军 过 食品 通道 去 选 购 东 西 ， 再 排 长 队 去 交 款 。 


在 美国 把 商店 推 癌 室外 也 引发 了 另外 一 个 有 趣 的 现象 ， 台 很 多 
地 方 都 变 成 了 停车 场 。 而 大 楼 里 面 的 停车 场 用 途 很 多 ， 可 以 开 服 凑 
店 ， 也 可 以 卖 电子 产品 或 食品 、 杂 货 ， 甚 至 还 可 以 改 成 办 公 室 ， 广 闭 
的 停车 场 还 能 用 来 干什么 呢 ? 这 仍 需要 人 们 继续 发 挥 想 象 力 来 思考 。 
几 年 前 ， 我 参观 了 南非 约 阳 内 斯 堡 的 一 家 购物 中 心 ， 人 们 把 一 家 汽车 
影院 设 在 城市 停车 场 的 顶层 。 在 约 鞭 内 斯 堡 我 还 看 到 一 场 奥 迪 车 的 展 
览 ， 有 奥迪 芋 每 种 款式 的 每 种 颜色 ， 总 共 展 出 了 47 辆 车 ， 紧 紧 地 成 排 
停放 在 一 起 ， 可 想 而 知 ， 这 吸引 了 很 多 顾客 围观 。 


第 一 不 一 定 最 好 


我 们 关于 “第 一 不 一 定 最 好 ”的 发 现 除了 适用 于 过 渡 区 外 还 可 扩展 
到 整个 商店 。 在 商店 的 任何 销售 区 ， 顾 客 看 到 的 第 一 个 产品 并 
不 一 定 就 有 优势 ， 有 时 甚至 恰恰 相反 。 在 入 口 和 商品 之 间 保 持 
一 些 距离 可 以 让 购物 者 在 走 近 这 个 商品 之 前 多 看 它 几 眼 ， 这 样 
就 会 产生 一 些 视觉 预期 。 比 如 说 ， 来 电脑 打印 机 销售 区 的 顾客 不 太 
可 能 看 到 第 一 款 避 买 ， 而 不 再 做 进一步 比较 。 等 他 来 到 打印 机 卖场 的 
中 间 地 市 时 ， 他 可 能 吏 觉 得 已 经 有 足够 的 目 信 和 信息 来 做 决定 了 。 在 
展销 会 上 ， 门 口 的 摊位 好 像 是 不 钳 ， 但 实际 上 却 是 很 老 的 位 置 。 大 多 
数 观众 都 缴 缴 路 过 束 进 了 大 厅 ， 很 少 留意 到 门口 的 摊位 。 更 为 糟糕 
的 征 有 的 观众 与 朋友 在 门口 会 面 ， 给 人 造成 门口 的 摊位 特别 拥挤 的 错 
觉 ， 这 样 ， 真 正 的 顾客 反而 被 吓 跑 了 。 另 外 ， 门 口 往往 有 穿 堂 内， 让 
人 感觉 好 像 是 在 门廊 而 不 是 在 商场 里 面 。 


经 彰化 妆 品 的 商家 并 非 总 想 占 据 百 货 公 司 门 口 的 第 一 个 想 合 。 他 
们 知道 ， 女 人 在 镜子 前 打扮 目 己 时 总 希望 独处 ， 但 这 并 不 是 人 们 喜欢 
安静 购物 环境 的 唯一 原因 。 如 有 果 你 是 家 用 染发 品 市 场 上 的 两 大 竞争 者 
之 一 ， 你 肯定 和 希望 将 你 的 产品 摆 在 商场 最 好 的 位 置 。 现 在 的 年 轻 文 性 


将 染发 当 作 一 种 时 尚 ， 她 们 参加 正式 舞会 时 需要 来 点 特别 的 逆 点 ， 比 
如 把 头发 染 红 ， 或 是 梦想 拥有 金发 女 即 的 魅力 ， 于 是 她 们 束 需 要 试 试 
新 的 颜色 。 然 而， 年 纪 较 大 的 女人 严 染 发 品 束 像 天 厨房 常备 食品 一 
样 ，15 年 来 会 一 直 使 用 同一 种 颜色 的 产品 ， 而 且 现 在 每 天 都 有 昌 头 发 
长 出 来 ， 因 此 ， 她 们 买 染 发 品 束 像 严 肥 电 一 样 乎 汕 。 正 因为 有 这 样 的 
区 别 ， 中 老年 购物 着 一 般 是 找到 她 们 要 的 颜色 之 后 了 就 拿 起 来 天 走 ， 而 
年 输 人 在 严 之 前 则 要 仔细 挑选 产品 和 包装 。 我 们 有 关 护 发 品 市 场 的 调 
查 表明 ， 天 用 于 中 老年 女性 使 用 的 护 发 品 仅 是 年 输 人 的 203， 因 此 在 年 
轻 人 喜欢 光顾 的 商店 里 ， 染 发 品 最 好 不 要 摆 在 人 头 插 动 的 地 方 ， 这 欢 
征 说 不 要 摆 在 商店 靠近 入 口 的 地 方 ; 但 如 采 多 数 是 年 纪 较 大 的 购物 
者 ， 那 么 距 门口 较 近 的 地 方才 是 摆 放 染发 品 的 好 位 置 ， 因 为 老年 购物 
者 不 会 在 店 里 逛 得 太 久 。 


最 后 ， 我 来 讲 一 个 很 有 名 的 〈 传 了 我 们 的 办 公 室 ) 故事 。 有 人 
为 车 片 和 椒盐 饼干 糊 心 设计 了 一 个 昂贵 的 超市 宣传 方案 。 他 们 使 用 了 
一 个 漂亮 的 * 切 斯 特 猎豹 "卡通 仪 吉 ， 在 运动 检测 半 置 的 辅助 下 ， 每 当 
有 人 经 过 它 时 ， 它 怠 会 喊 : “如 采 你 在 找 吃 的 东西 ， 你 束 来 对 地 方 
了 “。” 这 个 仪 套 的 主人 伦 了 很 多 钱 才 把 仪 万 放 在 某 些 超市 进行 宣传 。 采 
然 雪 效 ， 但 它 一 直 不 停 地 在 那儿 喊 ， 旁 边 的 收银 员 都 快 被 它 逼 疾 了 ， 
因为 收银 员 不 得 不 听 它 在 那儿 取 品 整整 8 个 小 时 。 不 久 ， 商 场 的 某 个 员 
工 巧 妙 地 解决 了 这 个 问题 ， 他 断 掉 了 “ 切 斯 特 猎豹 ?的 电 庆 线 ， 让 它 芯 
刻 并 永远 保持 议 黑 。 


第 四 章 顾客 需要 腾 出 一 只 手 


天 气 寒冷 ， 对 于 文 性 购物 者 来 说 这 意味 着 什么 ? 


首先 ， 女 性 购物 者 至 少 市 着 一 个 手包 ， 还 罕 着 一 件 外 套 ， 走 进 商 
店 后 很 可 能 要 脱 下 外 套 ， 也 束 是 说 她 必须 用 手 拿 着 这 件 外 套 。 上 帝 赋 
予 她 两 只 手 ， 但 这 时 她 只 能 用 一 只 手 来 购物 。 


天 完 一 件 商 品 后 ， 她 殉 用 一 只 手 拿 着 。 现 在 ， 她 的 双手 都 被 占 上 
了 。 如 果 买 的 东西 又 小 又 轻 ， 她 可 以 将 它 夹 在 骆 膊 下 ， 也 许 还 会 把 手 
包 振 在 肩膀 或 前 臂 上 ， 这 时 如 果 再 严 一 件 东 西 ， 她 融 没 法 全 了， 在 这 
种 情况 下 ， 只 有 购物 狂 才 会 继续 购物 。 至 此 ， 人 类 的 生物 学 特性 惑 宣 
告 本 次 购物 结束 了 。 


上 面 的 这 个 场景 是 购物 学 中 经 典 的 一 幕 。 这 个 生理 事实 〈 即 多 数 
购物 者 有 两 只 手 ) 是 众 所 周知 的 ， 但 背后 隐 含 的 内 容 却 一 直 被 忽视 
了 ， 没 有 人 去 细 想 、 探 客 、 适 应 和 承认 它 。 


从 报 摊 发 现 的 购物 细 世 


关于 双手 分 配 问题 的 研究 于 购物 学 开创 的 早期 就 已 开始 了 ， 在 20 
世纪 70 年 代 末 ， 我 有 机 会 在 东部 报 摊 〈Eastern Newsstand) 推广 这 个 
议题 。 东 部 报 摊 是 北美 地 区 最 大 的 报 摊 经 营 者 。 这 是 一 笔 艰 难 的 生 
意 ， 研 究 这 家 公司 的 早晨 送 报 和 回收 未 售 出 杂志 和 报刊 的 复杂 系统 需 
要 花 很 长 时 间 。 那 时 ， 我 女 朋 友 认 识 这 家 公司 的 老板 娘 ， 我 像 一 个 鸡 
尾 酒 爱 好 者 那样 混 进 他 们 的 聚会 。 如 果 记 得 没 错 ， 当 时 他 们 待 我 还 可 
以 ， 但 是 他 们 非常 怀疑 我 所 说 的 ， 不 过 这 也 不 能 怪 他 们 。 


我 免费 接 下 了 这 笔 生意 ， 尽 管 没 有 报酬 ， 但 是 我 却 从 中 积累 了 很 
多 经 验 ， 这 笔 生意 还 让 我 在 美国 报 业 协会 (NAA) 树立 起 了 自己 的 品 
牌 ， 后 来 我 们 建立 了 10 多 年 良好 的 合作 关系 。 


他 们 给 我 指定 的 研究 对 象 是 一 个 位 于 纽约 中 央 车 站 十 字 路 口 的 报 
摊 ， 那 里 牛 申 所 所 ， 热 闸 非 凡 。 我 们 举 着 照相 机 随时 准备 拍照 ， 并 观 
察 早 晨 和 傍晚 高 峰 期 的 情况 。 


我 们 发 现 报 捧 生 意 的 成 功 与 否 取决 于 一 项 关键 因素 一 一 在 每 个 硕 
客 都 很 匆忙 的 情况 下 ， 报 摊 处 理 大 量 业务 的 能 力 。 路 过 报 摊 的 人 要么 
征 在 早 高 峰 期 赶 车 去 上 班 ， 要 么 是 在 晚 高 峰 期 下 班 回 家 。 他 们 行 色 纪 
细 ， 看 一 眼 报 摊 挤 不 挤 ， 如 果 还 行 ， 束 停 下 来 顺手 严 一 份 报纸 、 杂 
志 、 一 包 香 烟 或 口香糖 ， 然 后 继续 赶路 。 如 采 报 摊 前 有 好 多 人 等 着 付 
钱 ， 并 在 焦急 地 看 表 的 话 ， 他 们 藉 会 想 ， 真 烦人 ， 要 误 车 了 ， 到 别 的 
地 厅 关 天 也 证 儿 民 慰 


我 们 注意 到 另 一 个 与 报 摊 生 意 相关 的 因素 ， 束 是 每 个 顾客 都 只 

一 只 手 空 着 ， 而 另外 一 只 手 钊 着 公文 包 、 手 所 袋 、 钱 包 或 午餐 。 仔 细 
想 一 想 你 台 会 发 现 ， 在 当代 ， 很 难 找到 两 手 空 空 的 类 国人 。 尽 管 我 们 
多 数 人 经 币 用 背包 或 挎包 ， 这 也 没 能 将 我 们 的 双手 解放 出 来 ， 而 是 随 
吴 携 市 的 东西 比 以 前 更 多 了 “。 人 类 吏 像 两 条 腿 的 鸡 运 动物 ， 手 里 还 拿 
首部 手机 、 端 着 杯 咖 啡 ， 或 是 偶尔 握 个 冰 激 姿 甜 简 。 在 大 多 数 商 务 场 
合 下 ， 至 少 有 一 半 的 人 只 有 一 只 手 空 厦 。 甚 至 可 以 说 ， 如 采 发 现 目 己 
两 手 空 空 你 会 觉得 不 安 ， 和 觉得 目 己 是 不 是 落下 了 什么 。 


还 有 一 个 相关 因素 非常 简单 : 90% 的 人 习惯 用 右手 ， 一 般 使 用 左 
手 全 东西， 把 包 育 在 左肩 ， 这 样 我 们 的 右手 束 可 以 拿 东 西 。 爷 打 断 一 
分 钟 ， 假 设 现在 正 坐 在 机 场 ， 一 边 阅读 这 本 书 一 边 等 待 登 机 ， 现 在 环 
视 一 下 周围 的 人 群 ， 看 一 看 他 们 分 别 用 右手 和 左手 提 着 行李 箱 或 擒 厦 
手提 包 的 人 ， 这 个 比例 应 该 是 6: 1。 行 李 箱 的 重量 、 大 小 或 是 其 他 环 
境 因 素 都 可 能 是 我 们 用 右手 提包 的 原因 。 但 是 忽略 这 些 因 又 ， 这 个 比 


例 有 可 能 更 高 。 所 以 ， 无 论 是 卖 报纸 、 分 发 小 册子 、 设 计 机 场 的 登记 
台 还 是 租车 处 时 都 应 该 考虑 人 们 方便 使 用 右手 〈 在 此 向 所 有 的 左 抠 子 
致 火 ) 。 


我 们 在 研究 中 注意 的 最 后 一 个 因素 是 报 摊 本 号 。 报 捧 的 设计 很 有 
特点 : 最 下 面 的 架子 是 放 报 纸 的 ， 上 面 一 点 是 放 杂 志 的 ， 再 上 面 是 放 
糖果 、 口 香 糖 和 薄 谷 糖 的 ， 收 银 员 站 在 圆 形 架子 里 面 ， 比 所 有 东西 都 


[可 


多 亏 有 孙 像 市 ， 我 们 才 可 以 将 每 个 交易 过 程 拆 成 一 个 个 细小 的 步 
又 。 我 们 看 到 的 情况 是 这 样 的 : 你 市 着 公文 包 ， 走 近 报 摊 ， 弯 腰 挑 选 
东西 ， 例 如 报纸 ， 然 后 ， 你 直 起 腰 ， 于 售货员 挥 一 下 报纸 ， 这 样 他 才 
能 看 见 你 合 了 什么 。 这 时 顾客 要 么 把 公文 包 放 在 地 上 ， 要 么 把 报纸 夹 
在 拿 公文 包 的 那 只 用 膊 下 ， 然 后 用 空 出 来 的 那 只 手 去 付 钱 《如果 有 是 那 
种 不 到 最 后 一 刻 就 不 着 急 的 人 ， 还 现 从 口袋 找 钱 再 递 过 去 ) 。 接 着 ， 
你 站 在 那儿 ， 轻 轻 回 收银 员 侧 号 ， 伸 出 空 着 的 手 等 着 找 零 。 节 后 ， 他 
把 零钱 装 进 口袋 ， 拿 起 公文 包 ， 或 者 用 至 着 的 手 把 报 纸 从 拿 公文 包 的 
用 简 下 取出 来 ， 转 喘 ， 从 其 他 要 买 东西 的 人 群 中 挤 出 去 。 


显然 ， 设 计 报 捧 的 人 认为 报 捧 能 容纳 的 东西 越 多 越 好 ， 也 许 摊 主 
也 持 相同 意见 。 但 是 从 顾客 的 角度 来 看 ， 这 种 设计 一 总 都 不 合理 。 应 
该 有 一 个 大 约 到 胎 短 那么 高 的 膝 子 ， 这 样 顾客 在 掏 钱 和 等 着 找 零钱 时 
吕 可 以 将 公文 包 或 钱包 放 在 上 面 ， 换 言 之 ， 网 是 需要 一 个 柜台 。 


但 是 现 在 的 报 摊 唯一 的 搁 板 只 有 人 小腿 那么 高 ， 把 报纸 放 在 这 儿 也 
可 以 ， 但 这 样 束 使 每 次 买 报纸 的 过 程 都 变 得 很 克 ， 顾 客 们 手 里 、 腑 
下 被 东西 占 着 ， 还 要 俯 身 放 、 拿 报纸 ， 结 果 买 报 的 过 程 多 了 好 几 个 步 
又 ， 也 就 要 人 花 更 多 的 时 间 〈 每 个 瞬间 都 要 算 上 ) ， 从 而 限制 了 高 峰 时 
期 可 能 的 交易 量 。 这 样 吏 造成 了 拥堵 ， 吓 跑 了 顾客 ， 最 后 使 报 摊 的 销 
售 受 损 。 考 虑 到 我 们 号 体 的 构造 ， 更 好 的 设计 方案 是 : 摆 的 商品 要 少 
一 点 ， 但 是 要 能 接纳 更 多 的 顾客 。 


大 概 30 年 前 ， 当 我 向 报 摊 经 理 介绍 这 项 研究 时 ， 他 们 感到 十 分 无 
聊 并 用 茫然 的 眼神 望 厦 我 。 现 在 我 有 时 候 也 会 疑惑 当时 是 否 要 再 做 进 
一 步 的 研究 ， 并 计算 一 下 收益 上 的 损失 ， 或 是 做 一 个 简单 的 概述 ， 或 
建议 一 次 测试 ， 而 我 本 可 以 做 进一步 的 引导 。 回 顾 过 去 ， 最 重要 的 一 
件 事 束 是 : 要 学 会 如 何 将 你 的 观 氮 和 信息 介绍 得 像 他 们 所 认为 的 一 样 
重要 ， 今 天 我 们 使 用 地 图 、 图 表 和 修改 后 的 图 片 、 视 频 ， 辅 助 框 殿 研 
究 ， 这 些 也 可 以 帮助 我 们 思考 客户 会 如 何 处 理 这 些 信息 ， 无 论 是 在 商 
务 听 众 、 教 室 的 学 生 ， 还 是 在 教 特 的 信徒 面前 ， 我 都 坚信 激情 在 教育 
中 的 重要 性 。 微 和 闫 和 渊博 的 知识 可 以 调制 成 一 杯 烈 酒 ， 如 有 果 再 搭配 上 
有 


我 们 已 经 赋 究 了 快 撩 店 的 汽车 售卖 通道 ， 现 在 正解 决 相同 的 问 
题 。 在 快餐 店 的 汽车 售卖 通道 ， 速 度 非 常 重要 ， 因 为 相对 于 那些 洪 在 
的 顾客 ， 排 队 等 候 的 汽车 比 在 店内 排队 等 候 的 顾客 要 更 显而易见 。 在 
北美 地 区 ， 方 癌 盘 在 左边 ， 我 们 一 般 用 还手 接 过 汉堡 和 蓝 条 ， 然 后 在 
窗口 付 钱 。 在 午 移 高 峰 时 期 ， 每 次 购买 减少 10 秒 钟 ， 排 队 的 车 立即 头 
会 减少 * 

我 在 本 章 开 头 描述 的 女性 在 冷 天 购物 的 情况 在 像 环 尔格 林 公 司 那 


样 的 化 妆 品 商店 中 也 存在 。 我 们 在 对 某 个 连锁 店 进行 研究 时 ， 想 出 了 
一 个 商 单 有 效 的 办 法 来 解决 购物 者 没有 手 空 着 的 问题 。 


顾客 需要 一 个 购物 伪 


在 8 月 一 个 癌 热 的 晚上 ， 我 在 办 公 室 突然 找到 了 解决 问题 的 办 法 。 
那天 ， 我 一 边 听 着 收音 机 ， 一 边 看 人 们 在 杂货 店 购物 的 永 像 珊 。 我 看 
到 收 苏 处 排队 的 镜头 ， 发 现 一 个 购物 者 正 努 力 地 像 玩 洒 页 一 样 对 付 几 
个 小 瓶子 和 盒子 ， 以 免 它 们 挤 下 来 ， 这 时 一 个 念头 突然 内 现在 我 脑海 
中 : 这 个 可 怜 的 家 伙 需 要 一 个 购物 乱 。 


为 什么 他 目 己 不 允 拿 一 个 呢 ? 杂货 店 准 备 了 许多 购物 和 仍 ， 殉 放 在 
进门 的 地 方 。 也 许 人 们 没有 把 购物 乱 和 杂货 店 联系 起 来 ， 也 许 他 们 进 
店 时 只 想 买 一 两 件 东西 ， 后 来 才 发 现 应 该 多 买 一 些 。 当 然 最 大 的 问题 
还 是 出 现在 过 渡 区 : 购物 颂 距 门口 太 近 ， 购 物 者 进门 后 匆匆 经 过 ， 根 
本 束 没 看 到 它们 在 那儿 。 我 马上 回去 看 3 天 内 所 有 收 蒜 处 排队 的 孙 像 ， 
发 现 使 用 购物 翁 的 顾客 不 到 10%， 这 如 是 说 在 这 个 杂货 店 还 有 很 多 购 
物 者 像 孙 像 珊 中 的 那个 顾客 一 样 是 “业余 的 洒 要 演员 ”。 我 想 ， 如 采 有 
人 把 购物 管 递 给 他 们 ， 他 们 也 许 束 会 严 更 多 的 东西 。 不 管 如 何 ， 他 们 
买 的 东西 不 会 变 少 ， 这 一 点 是 肯定 的 。 把 购物 乱 递 给 他 们 ， 束 是 让 他 
们 腾 出 手 来 ， 并 决定 他 们 最 终 会 化 多 少 钱 。 


我 们 建议 ， 只 要 有 顾客 拿 着 3 件 或 3 件 以 上 的 东西 ， 店 员 就 
递 给 他 一 个 购物 复 。 管 理 者 马上 就 实践 了 这 个 办 法 ， 因 为 人 们 总 是 
很 礼 狐 地 接受 别人 的 帮助 ， 所 以 购物 者 总 是 立即 接 过 购物 艇 ， 随 着 购 
物 管 使 用 数量 的 不 断 增加 ， 销 售 额 也 在 直线 上 升 。 


在 过 去 几 年 里 ， 顾 客 使 用 购物 管 (车 ) 的 比率 和 平均 购买 
的 比率 有 了 直接 的 联系 ， 想 让 顾客 花 更 多 的 钱 ， 就 要 确保 大 多 
数 顾客 在 购物 时 使 用 购物 复 《车 ) 。 有 一 段 时 间 ， 商 家 们 得 到 这 
个 信息 ， 但 是 他 们 并 没有 明白 潜在 的 意思 。 那 么 当 购物 车 变 得 更 大 后 
会 发 生 什么 呢 ? 在 沃尔玛 、 塔 吉 特 、 家 乐 福 、 欧 尚 集团 ， 购 物 车 在 逐 
渐变 大 。 在 2006 年 ， 在 全 世界 的 超市 、 特 大 超级 市 场 及 大 型 商场 中 ， 
使 用 购物 车 或 购物 公 的 人 数 都 在 下 降 。 人 们 想 : 我 来 这 里 只 是 买 几 样 
东西 。 因 此 对 顾客 而 言 ， 不 使 用 购物 复 (车 ) 决定 了 他 们 购物 的 目 
的 。 如 果 顾 客 只 是 想 买 几 件 商 品 ， 他 们 就 不 会 想 推 着 大 购物 车 在 过 道 
里 跑 来 跑 去 ， 问 题 是 当 顾客 选 好 几 样 商品 后 ， 却 发 现 自己 正在 酒 架 对 
面 ， 而 他 们 最 喜爱 的 灰 品 诺 白 葡萄 酒 正在 打 五 折 ， 那 么 现在 商家 应 该 
怎么 做 呢 ? 


我 们 的 答案 是 只 要 顾客 走 进 商店 ， 台 在 门口 为 他 们 提供 购物 帮助 
一 一 是 使 用 购物 车 还 是 购物 和 翁 ? 并 将 购物 私 摆 放 在 商店 里 的 其 他 重要 
位 置 ， 大 无 人 理会 ， 束 换 一 个 地 方 。 同 时 建议 商家 不 要 再 使 用 小 红 帆 
那样 的 塑料 购物 和 仍 ， 一 个 好 的 购物 复 让 顾客 既 想 买 东西 又 想 将 其 占 为 
己 有 ， 而 小 红 由 那样 的 购物 复 束 不 会 让 人 有 此 和 欲望。 塑料 艇 不 但 尝 重 
而 且 难 看 ， 对 于 男性 顾客 来 说 ， 他 们 不 想 提 着 这 样 一 个 像 要 去 外 姿 家 
时 所 的 红 和 翁 ， 这 样 有 损 他 们 的 形象 。 显 而 易 见 ， 顾 客 只 是 想 要 一 个 更 
好 的 购物 管 。 


很 多 购物 中 心 或 商店 都 提供 下 面 珊 小 孩 可 坐 的 玩具 车 的 购物 车 ， 
顾客 可 以 把 购物 复 放 在 购物 车 的 上 面 ， 而 你 家 的 小 车 神 殉 坐 在 下 面 
的 “小 赛车 里。 


我 曾 与 Spar 超 市 意大利 区 的 总 裁 参观 一 家 位 于 意大利 米兰 火车 站 
的 新 开 的 Spar 超 市 。Spar 超 市 征 欧洲 的 连锁 便利 店 ， 束 和 类 国 的 7-11 
便利 店 一 样 ， 在 整个 欧洲 新 开 的 购物 中 心里 都 有 Spar 超 市 。 在 欧洲 ， 
市 郊 火 车 站 的 食品 超市 都 在 逐步 发 展 。 而 在 纽约 的 中 央 火 车 站 ， 那 里 
的 高 档 食品 店 令 人 印象 深刻 。 在 美国 旧金山 洲 区 快速 交通 系统 的 各 站 
点 建立 小 型 的 农产品 市 场 是 明智 之 举 ， 巴 黎 北 站 、 分 兰 的 赫 尔 茸 基 中 
央 火 车 站 以 及 日 本 的 每 个 火车 站 的 食品 店 的 发 展 将 北美 地 区 的 火车 站 
远 远 甩 在 了 后 面 。 这 些 店 的 布置 都 很 不 错 ， 而 且 实 囊 、 便 捷 。 火 车 站 
不 同 于 机 场 ， 顾 客 的 时 间 有 限 ， 因 为 他 们 搭乘 的 那 班 火车 随时 都 会 
来 ， 需 要 及 时 上 下 车 ， 因 此 购物 的 速度 显得 极为 重要 。 而 站 在 商人 的 
角度 ， 最 重要 的 征 达成 交易 ， 因 此 束 要 考虑 到 没有 拿 购物 袋 的 顾客 所 
买 的 东西 会 有 限 。 


我 与 这 家 店 的 总 裁 在 米兰 的 Spar 超 市 逛 了 大 约 一 个 小 时 。 正 如 我 
说 的 ， 我 很 喜欢 这 家 商店 。 商 店 有 新 鲜 的 蔬 茉 、 鲜 榨 采 计 和 人 小 型 面包 
房 。 但 问题 是 ， 所 有 的 购物 翁 都 放置 在 门口 。 总 裁 问 我 如 何 将 商店 变 


得 更 好 ， 我 说 “看 着 我 ”， 然 后 拿 起 三 个 购物 和 翁 走向 店内 ， 看 到 双手 拿 
着 商品 的 顾客 时 ， 束 微笑 地 递 上 购物 筋 ， 没 有 一 个 顾客 会 拒绝 。 


在 商业 中 ， 当 读 全 别 人 脑 中 内 过 的 念头 时 ， 你 可 以 随机 抛 出 儿 个 
你 想 实现 的 想法 ， 却 会 看 到 别人 完全 接受 你 的 观点 。 和 总 裁 一 起 的 一 
个 小 时 中 ， 昌 然 他 一 直 在 微笑 ， 但 是 当 顾客 接受 我 递 上 的 购物 翁 时 ， 
我 看 到 总 裁 第 一 次 大 笑 。 


随 痢 购物 学 的 演变 ， 我 最 担心 的 是 ， 当 越 来 越 依赖 科学 技术 时 ， 
如 购物 卡 上 的 传 感 郁 、 与 商店 闭路 电视 摄像 机 连接 的 软件 包 ， 商 店 经 
训 者 会 认为 ， 坐 在 办 公祭 后 面 盯 着 监视 屏幕 是 一 种 奉 代 去 卖场 巡视 的 
可 行 办 法 ， 而 他 们 往往 会 被 表面 现象 所 欺 独 。 


购物 乱 该 放 在 哪儿 


在 我 办 公 室 附近 的 一 家 经 音 得 比较 成 功 的 书店 里 ， 一 扒 购物 和 翁 束 
放 在 进门 处 的 一 个 角落 里 ， 也 怠 通 常 容 易 犯错 的 位 置 。 从 购物 翁 摆 
放 的 位 置 来 看 ， 可 能 零售 商 认为 顾客 从 一 进 书店 束 会 在 心里 双 
算 :“ 咖 ， 今 天 打算 严 四 本 书 、 一 盒 乙 术 足 卡 和 一 本 杂志 ， 这 样 的 话 第 
一 件 事 束 是 要 拿 个 公 冯 这 些 东西 。” 但 是 和 营 识 告诉 我 们 ， 人 们 的 做 法 不 
征 这 样 的。 更 可 能 的 一 种 情况 是 ， 顾 客 在 走 进 商店 时 本 打算 买 一 本 
书 ， 但 在 找到 这 本 书后 ， 他 可 能 会 碰 到 其 他 值得 天 的 书 。 这 时 ， 和 零售 
商 之 前 的 预期 束 是 错误 的 ， 对 于 很 多 商店 来 说 ， 额 外 的 和 随机 的 购买 
决定 了 商店 在 财务 上 的 盘 亏 。 


总 之 ， 书 店 的 购物 者 磁 到 第 二 本 要 购 严 的 书 时 ， 会 突然 意识 到 购 
物 翁 可 以 帮 他 减轻 负担 。 如 果 这 时 购物 复 突 然 出 现 〈 藉 在 眼前 ， 而 且 
不 用 弯 腰 就 可 以 够 着 ) ， 他 很 可 能 会 拿 一 个 ， 接 着 继续 购买 第 三 本 、 
第 四 本 ， 没 准 儿 还 会 严 些 书签 呢 。 


这 儿 的 启示 很 明显 : 购物 颂 应 散 放 在 购物 者 可 能 需要 它 的 
任何 地 方 。 事 实 上 ， 即 使 简单 地 将 美国 所 有 的 购物 管 从 商店 的 前 端 
挪 到 后 端 ， 购 物 管 的 作用 也 会 立刻 喇 显 ， 因 为 许多 购物 者 都 是 在 浏览 
几 种 商品 之 后 才 会 真正 开始 考虑 购买 。 购 物 乱 扒 的 高 度 不 能 低 于 1.5 
米 ， 以 保证 所 有 的 顾客 能 看 见 ， 同 时 不 需要 弯 腰 了 束 能 拿 到 ， 因 为 人 们 
在 购物 时 都 讨厌 要 腰 ， 尤 其 是 在 拿 痢 东西 腾 不 出 手 的 时 候 。 关 于 摆 放 
布局 的 一 个 简单 有 效 的 测试 方法 是 : 如 果 员 工 需 要 一 整 天 不 停 地 码 放 
购物 管 ， 那 么 购物 翁 大 概 束 被 放 在 了 合适 的 地 方 。 


用 什么 梓 的 购物 复 能 让 顾客 买 得 更 多 


这 里 需要 重新 考虑 购物 翁 本 身 的 问题 。 这 家 书店 使 用 的 是 市 把 手 
的 浅 口 重 塑料 和 介 ， 与 超市 和 便利 店 使 用 的 购物 复 一 样 。 用 这 种 购物 介 
盛 放 瓶 妆 、 缸 痛 或 易 压 碎 的 东西 是 再 好 不 过 的 了 ， 但 在 买书 、 办 公用 
品 或 服 闭 时 就 不 太 好 了 “。 当 购物 德里 的 东西 越 来 越 重 时 ， 擒 着 把 手 会 
觉得 不 舒服 ， 人 们 一 般 都 希望 能 把 购物 公 挎 在 有 冬 或 肩膀 上 ， 但 此 时 
却 没 法 这 样 做 。 结 果 束 是 你 不 会 把 购物 乱 半 得 太 满 。 通 党 ， 我 们 是 皇 
样 拿 书 的 呢 ? 放 在 袋子 里 ， 特 别 是 手提 汰 里。 因此， 在 书店 里 ， 帆 布 
或 尼龙 手提 袋 比 前 面 捉 到 的 购物 翁 要 好 得 多 ， 同 时 ， 这 些 手提 袋 还 有 
附加 价值 ， 它 们 本 吴 也 是 可 以 销售 的 商品 。 店 员 可 以 把 手提 袋 里 的 东 
西 倒 出 来 ， 算 出 总 价格 ， 并 询问 顾客 征 否 想 买 手提 袋 ， 然 后 再 把 东西 
痛 好 ， 这 样 还 能 节省 塑料 袋 。 


我 见 过 的 利用 购物 复 的 最 明智 的 方式 是 在 曼哈顿 第 十 七 街 的 老 海 
军 店 。 尽 管 老 海军 店 也 经 历 了 兴 桶 沉浮 ， 但 无 论 是 谁 经 彰 这 家 特殊 的 
店 都 做 得 很 好 。 我 市 雯 售 商 去 参观 那 家 店 ， 这 是 我 们 在 曼哈顿 最 愉 
快 、 最 积极 的 购物 体验 之 一 。 你 一 走 进去 ， 束 会 有 一 个 举止 得 体 、 面 
市 微 关 的 员工 接待 你 ， 并 递 给 你 一 个 墨色 的 网 格 手 所 袋 用 来 装 要 天 的 


东西 。 这 个 袋子 不 仅 比 塑料 俊 便 宜 ， 而 且 更 加 轻便 美观 ， 容 纳 的 东西 
更 多 。 事 实 上 ， 在 结账 时 ， 当 收银 员 问 你 需 不 需要 这 个 袋 于 时 ， 大 多 
数 人 都 会 购买 ， 这 样 商 店 在 最 后 一 刻 还 能 卖 出 一 件 商品 。 


我 见 过 的 使 用 购物 和 介 的 最 不 明智 的 做 法 是 一 家 南方 百货 公司 在 圣 
诞 节 期 间 所 采取 的 。 那 家 商店 门口 整齐 地 放 着 一 大 堆 网 格 手提 袋 ， 但 
征 商 店 的 某 些 销售 “人 才 ” 居 然 决 定 在 它 前 面 摆 放 更 大 的 圣诞 老人 模 
型 ， 这 使 得 进来 的 购物 者 根本 束 看 不 到 那些 袋子 《从 里 面 出 来 的 购物 
者 倒 能 看 见 ) 。 我 不 知道 他 们 卖 了 多 少 个 圣诞 老人 ， 但 圣诞 老人 的 销 
售 额 肯 定 不 足以 抵 谢 这 个 不 明智 的 行为 所 融 来 的 负面 影响 。 


我 们 对 餐具 的 生产 和 销售 商 普法 尔 敬 格拉 夫 进 行 全 究 时 ， 这 个 商 
店 正 给 顾客 提供 购物 乱 和 购物 车 。 在 收 蒜 合 ， 我 们 注意 到 许多 购物 车 
里 型 子 、 砚 等 东西 装 得 满 满 的 。 普 法 尔 孩 格拉 夫 公司 惊讶 于 以 前 从 未 
意识 到 购物 车 能 市 来 的 零售 业绩 ， 他 们 马上 把 购物 车 换 成 比 之 前 大 
40% 左 右 的 新 车 ， 很 快 ， 每 个 顾客 的 平均 消 费 额 也 跟着 增加 了 。 


位 于 西班牙 巴 堵 罗 那 的 Vinco 是 我 在 全 球 最 喜欢 的 一 家 商店 。 这 家 
商店 在 每 个 季度 都 重新 设计 购物 袋 ， 这 些 购 物 袋 的 设计 有 有趣、 视角 犀 
利 ， 很 多 都 是 对 热点 的 评论 。 我 坚信 很 多 顾客 去 那里 购物 只 是 为 了 新 
一 季 的 购物 袋 。 不 知道 路 过 芝加哥 或 是 纽约 多 少 次 ， 你 是 否 看 到 过 美 
国 娃娃 屋 (American Girl Place) 的 购物 袋 ? 这 种 给 他 人 带 来 欢乐 的 购 
物 袋 融 是 免费 的 广告 牌 。 


天 得 舒服 


上 面 这 些 事实 都 提 柄 大 家 要 注意 零售 领域 里 这 个 至 关 重 要 的 现 
象 : 在 使 购物 经 历 变 得 尽 可 能 舒适 、 轻 松 和 方便 之 前 ， 你 无 法 知道 购 
物 者 到 底 要 买 多 少 东 西 。 


我 很 高 兴 看 到 有 些 零 售 商 正在 党 试 一 种 巧妙 的 方法 让 顾客 可 以 空 
着 手 购 物 。 该 方法 使 得 购物 者 可 以 训 无 负担 地 购物 ， 直 到 他 们 来 到 出 
口 之 后 才 发 现 天 色 已 晚 。 


这 个 方法 就 是 创建 一 个 衣物 存放 和 包装 订购 相 结合 的 系 
统 ， 顾 客 一 进门 就 可 以 把 所 有 的 负担 都 印 下 来 ， 而 且 在 商店 里 
选 购 时 也 不 用 把 要 买 的 东西 带 在 身边 ， 只 要 告诉 店员 将 商品 放 
到 出 口 附近 的 订购 部 就 可 以 了 。 这 样 ， 顾 客 在 精力 旺盛 、 双 手 毫 
无 负担 的 情况 下 选 完 商店 后 ， 就 直接 走 到 门口 ， 拿 起 上 自己 的 外 套 、 帆 
子 和 所 购买 的 商品 ， 然 后 出 门 坐 上 汽车 、 出 租车 或 豪华 轿车 离开 。 


有 一 年 ， 我 们 开始 与 大 型 的 啤酒 醒 造 公司 安海 斯 - 布 希 
(Anheuser-Busch) 的 公园 部 门 合作 ， 这 家 公司 在 美国 经 营 着 布 希 庄 
\Busch-Garden) 和 各 种 海洋 世界 。 在 公园 里 ， 这 家 公司 在 每 家 礼 
品 店 都 安装 了 一 种 系统 ， 可 以 将 你 在 任何 一 家 商店 买 的 商品 直接 送 到 
公园 出 口 的 总 店 。 顾 客 在 游泳 池 的 高 至 水 道上 飞驰 ， 拍 下 照搬 ， 然 后 
照搬 会 被 印 在 杯子 上 ， 随 后 被 传送 到 公园 出 口 的 总 店 ， 而 顾客 丝 亳 不 
必 费 心 于 此 ， 他 可 以 跳 上 滑板 ， 双 手 张 开 ， 再 尽兴 地 玩 一 次 。 那 感觉 
很 棒 ! 理论 上 ， 你 可 以 在 公园 里 购买 商品 ， 离 开 时 在 公园 出 口 领取 。 
问题 是 ， 顾 客 通常 是 在 购买 后 才 发 现 这 项 服务 ， 而 且 工 作 人 员 也 没有 
将 这 项 服务 讲解 得 十 分 清楚 。 我 不 知道 有 多 少 公园 的 洲 客 或 是 礼品 店 
的 顾客 知道 这 项 服务 ， 不 知道 的 都 不 会 购买 太 多 东西 ， 因 为 谁 也 不 愿 
意 在 玩 旋 转椅 时 腿 上 还 放 有 印 着 自己 名 字 或 头像 的 啤酒 杯 ， 我 认为 安 
海 斯 - 布 希 公司 应 该 在 公园 的 入 口 处 束 同 游客 介绍 这 项 周到 的 服务 。 


有 时 仅仅 做 到 上 面 这 些 还 不 够 ， 迪 士 尼 的 一 个 大 型 纪念 品 商店 束 
一 直 在 这 个 问题 上 不 断 努 力 。 在 那儿 ， 商 店 里 几乎 整 天 都 没什么 人 ， 
因为 游客 都 不 愿意 在 商店 购物 后 再 市 着 这 些 东西 去 逛 公园 。 但 是 下 午 4 
点 30 分 碟 右 ， 这 个 商店 十 分 热 亲 ， 挤 满 了 天 纪念 品 的 人 ， 针 对 这 种 情 
况 ， 商 店 吏 设 立 了 一 个 订购 部 ， 这 样 购物 者 可 以 在 早上 闫 好 东西 后 再 


出 去 ， 而 不 必 把 东西 随身 带 着 ， 等 逛 完 一 天 后 再 到 订购 部 来 取 自己 买 
的 东西 。 这 样 带 来 的 唯一 问题 就 是 许多 购物 者 忘 了 取 回 自己 所 购买 的 
东西 。 


我 回 布 鲁 明 戴 尔 公 司 完整 地 提出 了 关于 这 项 服务 的 建议 。 在 受 哈 
顿 的 旗舰 店 里 ， 第 8 层 并 不 太 适 合 做 零售 ， 因 为 人 们 很 少 来 到 这 人 么 高 的 
位 置 。 于 是 我 建议 把 这 一 层 改 建 为 针对 高 档 购物 考 的 半 开 放 的 、 优 雅 
宁静 的 场所 ， 设 有 休息 室 、 取 款 机 、 咖 啡 饥 ， 有 专门 的 接待 员 和 其 他 
便利 措施 ， 当 然 还 包括 衣物 存放 处 和 订购 部 。 如 采 顾 客 是 在 纽约 观 
光 ， 那 么 公司 甚至 可 以 把 东西 送 到 他 们 下 杨 的 宾馆 。 事 实 上， 我 设想 
可 以 把 这 个 半 开 放 俱 乐 部 的 会 员 资格 卖 给 宾馆 ， 这 样 宾馆 的 客人 也 可 
以 从 中 受益 ， 这 类 服务 在 规模 较 大 时 可 以 获得 很 好 的 利润 ， 相 信 不 信 
后 某 个 商场 或 购物 中 心 的 开发 商 束 会 建立 这 样 的 系统 态 所 有 承租 商 扣 
供 服 务 ， 在 提高 承租 商 的 销售 额 方面 做 出 目 己 的 努力 ， 当 然 ， 这 也 十 
为 了 促进 开发 商 目 己 的 事业 。 


再 砚 一 过 ， 让 顾客 的 手 空 着 很 重要 


在 购物 领域 里 无 论 怎 么 强调 将 双手 解放 出 来 的 重要 性 都 不 过 分 。 
一 个 商店 可 能 布置 得 极 佳 ， 卖 的 商品 也 是 最 好 、 最 便宜 、 最 吸引 人 
的 ， 但 是 如 采购 物 者 不 把 商品 买 走 ， 这 一 切 都 等 于 零 。 在 第 十 二 章 
中 ， 我 将 解释 购物 中 至 天 重要 的 触 措 、 试 用 和 其 他 感官 因素 。 如 采购 
物 者 无 法 伸 出 手 来 措 一 措 某 些 东西 ， 他 们 十 不 会 天 的 。 因 此 ， 手 的 问 
题 并 不 仅仅 是 确保 购物 者 能 拿 走 他 们 想 买 的 东西 。 如 采 空 不 出 手 来 ， 
购物 者 根本 吕 不 会 去 考虑 是 否 要 严 东 西 ， 这 也 是 为 什么 在 很 多 情况 下 
服装 放 在 水 平展 示人 台 上 比 用 衣 如 挂 着 要 好 : 如 打 只 有 一 只 手 鹤 着 藉 很 
难 去 仔细 看 衣架 上 挂 着 的 东西 ; 但 如 果 有 一 个 昌 面 ， 你 就 可 以 将 读 着 
的 东西 放 在 桌面 上 ， 然 后 打开 运动 棚 好 好 地 看 一 看 、 措 一 摸 。 


关于 手 这 个 话题 最 有 趣 的 现象 是 发 生 在 我 访问 过 的 一 家 超市 中 。 
像 当 前 类 国 的 多 数 零售 商 一 样 ， 这 家 超市 里 也 引进 了 一 家 咖啡 店 ， 只 
要 顾客 层 意 ， 都 可 以 到 咖啡 店 里 坐 下 来 喝 点 东西 。 这 并 不 是 我 在 超市 
里 见 过 的 第 一 家 咖啡 店 ， 但 它 确实 是 第 一 家 真正 全 得 经 袁 的 咖啡 店 : 
他 们 在 购物 车 里 安 了 放 咖 啡 杯 的 托 僵 ， 也 束 是 告诉 顾客 可 以 边 喝 咖啡 
边 购物 。 我 敢 打 财 ， 这 个 小 细节 一 定 促 进 了 咖啡 的 销售 。 


第 五 章 广告 牌 的 效应 


“你 觉得 怎么 样 ? ”设计 师 问 我 。 


他 边 说 边 把 广告 牌 揭 开 ， 这 种 广告 牌 将 被 投放 到 大 约 500 个 商店 中 
会 议 宝 里 刘 度 和 光线 都 很 宜人 ， 我 坐 在 舒适 的 森 于 上 ， 广 告 牌 吏 
放 在 我 面前 ， 距 离 非常 理想 。 广 告 打 印 得 很 漯 亮 ， 用 了 很 贯 的 纸 ， 并 
请 专业 人 员 精 致 地 大 写 过 。 整 个 屋子 里 静 悄 悄 的 。 
"我 营 道 ,“ 我 不 知道 。” 


屋 里 立即 充满 了 忧虑 的 氛围 。 他 们 并 不 是 为 我 担忧 ， 而 是 因 我 的 
话 而 开始 担忧 。 


“你 说 不 知道 是 什么 意思 2 ”设计 师 间 道 ，“ 我 们 都 认为 你 是 知道 
的 。” 


这 时 我 开始 试图 解释 。 


这 个 广告 牌 究竟 钳 么 样 


一 开始 我 就 说 ， 除 非 每 个 顾客 伴 到 广告 牌 或 是 在 电视 屏幕 上 看 到 
的 环境 和 我 第 一 次 见 到 广告 牌 的 环境 一 模 一 样 ， 否 则 ， 我 束 不 可 能 知 
道 它 到 展 是 世上 最 成 功 的 广告 牌 还 是 纯粹 在 痕 费时 间 、 空 间 和 人 金钱 。 
我 想 提 醒 大 家 ， 在 商场 、 饭 店 或 银行 里 的 人 极 少 有 静止 不 动 的 ， 他 们 


总 是 从 一 个 地 方 走 回 另 一 个 地 方 。 而 且 ， 不 会 刻意 地 去 看 广告 牌 或 是 
电视 屏 医 。 事 实 上 ， 他 们 总 是 在 做 别 的 事情 ， 比 如 找 袜 子 ， 或 看 收获 
台 前 哪 列队 伍 最 短 ， 或 决定 是 买 汉 堡 包 还 是 鸡肉 。 怠 是 在 这 种 情形 
下 ， 远 处 的 某 个 地 方 有 一 块 靳 新 的 广告 牌 ， 光 线 和 角度 都 不 是 太 好 ， 
还 时 不 时 被 前 面 高 个 子 挡住 视线 ， 而 且 还 有 人 在 和 顾客 说 话 转移 了 他 
们 的 注意 力 。 


换 名 话说， 尽管 设计 师 认 为 这 种 方式 不 错 ， 但 我 觉得 在 会 议 宝 展 
示 广 告 牌 以 验证 效果 是 最 不 明智 的 。 


要 看 广告 牌 或 其 他 店内 媒体 是 否 有 效 ， 只 有 一 个 评估 的 办 
法 一 一 身 临 其 境 ， 把 它 放 在 商场 内 。 


在 卖场 内 的 评估 工作 也 并 不 轻松 。 首 匈 ， 你 要 计算 有 多 少 人 看 了 
广告 牌 ;， 然 后， 要 说 出 他 们 十 否 看 了 足够 长 的 时 间 来 看 全 广告 ， 因 
为 ， 如 有 果 他 们 看 不 懂 ， 即 使 最 好 的 广告 也 没有 用 。 无 意 中 肯 一 上 服 广 告 
牌 和 仔细 岗 读 之 间 的 区 别 也 许 只 是 两 三 秒 钟 ， 你 可 以 看 出 这 对 于 我 们 
调研 者 来 说 是 怎样 的 挑战 。 调 俩 者 展 悄 地 胃 在 广告 牌 的 后 面 ， 在 观 守 
购物 者 最 微小 的 眼 部 运动 的 同时 ， 还 要 留意 秒表 ， 以 便 能 科学 地 确定 
某 人 关注 广告 牌 用 了 4 秒 ， 然 后 目光 转移 到 海报 上 并 看 了 4 秒 。 在 判断 
一 个 广告 牌 的 好 坏 之 前 ， 我 们 要 连续 观察 数 小 时 ， 观 察 几 百 个 人 ， 记 
孙 成 王 上 万 秒 ， 并 集中 分 析 所 有 的 观察 结 采 。 


去 斌 试看， 这 并 不 轻松 ! 


在 这 个 领域 工作 30 年 后 ， 我 们 对 所 做 的 事情 非常 有 信心 ， 而 且 大 
多 数 时 候 所 做 的 都 是 正确 的 。 我 们 对 于 字体 、 颜 色 和 版 面 编排 有 一 些 
基本 的 原则 。 我 们 也 知道 了 一 些 所 谓 的 “定位 沟通 ”， 就 是 在 不 同 的 环 
境 与 来 往 的 顾客 进行 互动 ， 但 是 对 于 一 个 广告 是 否 成 功 ， 我 们 需要 一 
些 数字 来 证 明 ，17% 的 顾客 看 到 了 这 个 广告 ，12% 的 顾客 不 想 去 阅读 


它 ， 平 均 每 2.9 秒 这 个 广告 被 顾客 看 到 一 次 ， 所 以 真正 的 方法 束 是 将 厂 
告 摆 放 在 现场 进行 观察 。 


有 一 些 公司 可 以 测试 出 广告 牌 的 可 读 性 。 他 们 证 测试 人 员 戴 上 高 
科技 头 爸 ， 然 后 在 他 们 面前 举 起 广告 牌 ， 头 鬼 能 计算 出 最 微小 的 眼 部 
运动 ， 但 即使 这 样 也 无 法 让 人 知道 你 是 否 把 很 好 的 广告 牌 放 到 了 不 合 
适 的 地 方 。 这 样 的 事情 经 常 发生， 这 比 把 不 怎么 样 的 广告 牌 放 到 最 合 
适 的 地 方 还 要 粳 糕 。 同 时 ， 商 店 里 充满 了 分 散 注意 力 的 东西 ， 这 种 方 
法 肯定 不 能 预测 购物 者 是 否 看 了 商店 里 的 广告 牌 并 做 出 了 反应 。 


让 广告 牌 跟 痢 购物 着 的 世 委 


过 去 ， 当 我 们 设计 和 放置 某 个 广告 牌 及 其 他 信息 媒介 时 ， 最 利 见 
的 错误 区 是 认为 它们 必须 与 商店 挂钩 。 但 现在 ， 我 们 讨论 的 广告 牌 已 
经 不 再 仅仅 为 了 传递 商店 的 信息 ， 因 为 它 既 是 一 个 三 维 的 、 出 现在 屏 
妖 上 的 广告 ， 也 十 一 个 默默 加 客户 展示 话语 、 思 想 、 信 息 和 理念 的 放 


人 


人 们 看 到 这 个 广告 牌 ， 束 会 从 中 了 解 很 多 信息 。 如 果 广 告 牌 设计 
得 正确 ， 那 么 这 些 信息 怠 会 吸引 人 们 的 注意 力 ， 并 诅 导 人 们 去 看 并 且 
购买 商品 ， 也 许 改 天 还 会 回来 再 买 一些。 顾客 被 告知 可 以 买 什 么 ， 东 
西 放 在 哪儿 ， 为 什么 要 严 它 。 另 外 ， 顾 客 还 能 得 到 关于 商品 能 干什么 
用 、 什 么 时 候 用 ， 以 及 如 何 用 等 信息 。 


一 个 三 维 的 、 能 够 让 客户 耳濡目染 地 获得 有 用 信息 的 电视 广告 台 
是 好 广告 ， 


吕 像 写 电 视 广告 的 剧本 和 导演 电视 广告 一 样 ， 设 计 广 告 牌 的 工作 
也 十 对 表达 什么 、 何 时 表达 以 及 如 何 表达 等 方面 进行 党 划 。 


首先 ， 广 告 必 须 吸 引 观 众 的 注意 力 。 做 到 了 这 点 之 后 ， 你 融 应 条 
理 请 晰 并 富 于 逻辑 性 地 展示 你 的 信息 一 一 首先 是 开头 部 分 ， 然 后 是 中 
间 部 分 ， 最 后 是 结尾 部 分 。 你 必须 以 人 们 愤 常 接受 信息 的 方式 来 传递 
信息 ， 按 照 合适 的 顺序 ， 一 次 传达 一 点 信息 、 一 层 意思 。 如 有 果 你 最 
初 没 能 抓 住 人 们 的 注意 力 ， 那 后 面 的 情况 都 不 会 发 生 ， 如 果 你 
表达 的 内 容 太 多 太 快 ， 超 过 观众 的 最 大 承载 能 力 ， 他 们 了 就 不 会 
理 肯 这 些 东 西 ; 如 果 你 把 观众 弄 糊 涂 了 ， 他 们 就 会 忽略 掉 所 有 
的 相关 内 容 。 


事情 一 直 都 是 这 样 的 ， 但 为 什么 现在 显得 非常 重要 了 呢 ? 就 如 前 
面 担 到 的 ， 主 要 十 因为 当前 越 来 越 多 的 购物 决定 取决 于 商店 本 号 。 现 
在 ， 购 物 者 拥有 更 多 的 可 文 配 收 入 ， 思 想 开 明 ， 同 时 他 们 人 允许 目 己 即 
兴 购 物 。 品 牌 营销 和 传统 广告 的 影响 也 在 不 断 扩 散 ， 因 为 人 们 都 吸收 
了 太 多 这 样 的 东西 。 推 销 的 作用 显得 空前 重要 ， 产 品 的 存亡 取决 于 销 
售 的 情况 ， 你 不 能 银 费 任 何 一 个 同 购 物 者 宣传 的 机 会 。 


现在 ， 购 物 者 比 以 前 要 忙 ， 不 再 像 原 来 那样 在 商店 里 闲 选 ， 他 们 
已 经 习惯 商店 里 什么 东西 都 开架 销售 ， 并 且 和 希望 想 要 的 信息 也 是 开放 
式 的 。 没 有 人 想 等 店员 来 给 他 指 路 ， 或 者 介绍 新 产品 ， 也 不 可 能 在 哪 
儿 都 能 找到 店员 。 以 前 你 走 进 咖啡 店 ， 看 到 的 东西 就 是 荣 单 和 《纽约 
邮 报 》 《New York Post) 。 现 在 ， 即 使 走 进 最 小 的 星巴克 咖啡 店 ， 
也 有 11 种 清楚 的 位 置 标 志 ， 千 诉 你 从 脱脂 蛋 奶 酒 到 货 到 保罗 . 麦 卡 特 尼 
(Paul McCartney) 最 新 的 专辑 搭 售 活动 等 各 种 信息 。 


因此 你 不 能 只 是 在 你 的 商店 里 转 转 ， 在 墙 上 找到 一 块 空地 下 把 广 
告 牌 挂 上 去 ， 你 也 不 能 简单 地 在 柜台 上 整理 出 一 块 地 方 头 把 准备 好 的 
所 有 宣传 资料 都 放 在 那儿 。 每 个 商店 都 由 许多 分 区 组 成 ， 在 放 广 
告 牌 之 前 应 该 对 这 些 分 区 进行 规划 。 你 应 该 四 处 走 走 ， 每 走 一 
步 都 问 上 自己 几 个 问题 : 购物 者 在 这 儿 会 干什么 ? 广告 牌 放 在 这 


儿 生 么 样 ? 他 们 站 在 这 儿 时 眼睛 会 关注 什么 ? 在 那 边 会 怎么 
想 ? 


在 某 个 区 域 人 们 会 走 得 很 快 ， 因 此 ， 广 告 词 承 应 该 和 滑 短 有 力 ， 疏 
引 人 。 而 在 另外 一 个 区 域 ， 顾 客 会 仔细 浏览 ， 这 时 束 可 以 在 广告 中 多 
说 一 些 细节 。 在 这 样 的 区 域 ， 他 们 一 站 在 那里 惑 会 浮想 联 硒 ， 假 如 硕 
客 正 站 在 摆 放 发 动机 润滑 油 的 货 杂 旁 边 ， 他 们 束 会 想起 目 己 的 汽车 ， 
这 里 可 能 束 是 宣传 蔡 换 风挡 刮 十 万 的 好 地 方 。 在 收 鞭 全 旁边 ， 人们 往 
往 要 站 上 一 两 分 钟 ， 所 以 在 这 里 束 特 别 适 合 更 长 一 些 的 广告 。 最 后 ， 
购物 者 束 要 走 在 离开 商店 的 路 上 了 ， 你 可 以 让 他 们 在 出 去 的 这 段 路 上 
考虑 一 下 与 公路 有 关 的 问题 。 


每 个 区 域 都 有 一 种 适合 它 的 广告 ， 而 对 其 他 类 的 广告 则 不 合适 。 
如 果 把 一 块 需要 12 秒 才能 看 完 的 广告 放 在 顾客 只 会 竺 4 秒 的 地 方 ， 这 时 
的 效果 也 束 仅 仅 比 把 广告 牌 藏 在 你 的 车 库 里 稍微 好 一 点 点 。 


尽量 打 断 购物 关 的 视线 


我 一 直 不 停 地 在 四 处 观察 ， 记 下 购物 者 可 能 站 在 那儿 没什么 事 儿 
可 干 但 可 以 用 来 看 广告 的 地 方 。 有 一 天 ， 我 突然 想到 了 这 样 一 个 地 
方 : 在 鞋 店 里 ， 你 告诉 店员 要 什么 鞋 ， 他 了 就 会 到 另 一 边 去 找 你 的 号 
码 。 这 时 你 已 经 把 所 有 的 鞋 都 看 和 了 ， 那 你 还 干什么 呢 ? 也 许 这 了 束 是 
一 个 商家 推销 其 他 商品 的 好 地 方 。 束 在 等 店员 拿 鞋 的 那个 时 候 ， 你 很 
可 能 硕 望 有 点 什么 东西 可 看 ， 比 如 说 像 手 提包 广告 这 样 的 东西 。 


我 最 近 发 现 了 一 个 贴 小 广告 比较 明智 的 位 置 ， 那 束 是 洗手 间 小 隅 
间 的 内 壁 。 这 几乎 你 证 了 百 分 百 的 吸引 力 ， 而 且 在 这 里 ， 你 能 获得 极 
具 创 造 力 的 信息 。 


还 有 一 个 当前 被 忽略 了 的 做 广告 的 好 地 方 ， 怠 是 目 动 扶梯 。 在 伦 
致 从 地 下 沿 着 扶梯 往 上 走时 我 突然 想到 了 这 点 。 在 等 待 目 动 扶梯 徐徐 
上 升 的 时 候 ， 我 们 会 经 过 过 去 广 告 牌 如 今 是 广告 屏 医 的 地 方 。 如 采 
有 人 问 我 比较 经 典 的 数码 广告 的 应 用 ， 我 会 问 他 到 辰 有 没有 坐 过 地 
下 


要 解释 清 仅 通常 应 把 广告 牌 放 在 什么 地 方 并 不 是 很 简单 的 事 。 我 
们 曾 做 过 这 样 的 调查 : 把 一 条 横幅 挂 在 商店 收银 及 包 帮 台 的 正 上 方 ， 
然后 对 看 到 这 条 横幅 的 顾客 进行 统计 。 这 不 是 一 个 放 广 告 的 好 地 方 ， 
只 有 很 少 一 部 分 购物 者 看 到 了 这 条 横幅 。 原 因 是 在 商店 里 的 人 极 少 会 
抬头 看 空中 。 我 们 建议 把 横幅 往 后 挪 一 米 多 ， 结 采 看 到 它 的 人 数 吏 翻 
了 一 番 。 在 挂 广告 牌 时 ， 理 想 的 视觉 位 置 与 糟糕 的 位 置 之 间 往往 只 差 
一 米 多 。 为 了 最 大 限度 地 展示 广告 牌 ， 在 任何 区 域 都 应 把 它 放 在 打 断 
人 们 自然 视线 的 地 方 。 于 是 你 就 要 站 在 一 个 地 方 做 出 判断 : 你 在 看 哪 
儿 ? 看 的 地 方 束 是 放 广 告 牌 的 位 置 。 在 商店 人 们 首先 看 到 的 是 其 他 的 
人 ， 这 氮 并 不 奇怪 ， 这 也 是 为 什么 快 移 店 最 有 效 的 广告 殉 是 放 在 收银 
机 上 面 的 广告 ， 它 们 基本 上 与 收银 员 的 脸 在 一 个 位 置 上 。 聪 明 的 放 
广告 牌 的 方法 就 是 要 尽量 打 断 购物 者 的 视线 ， 挡 住 他 们 的 目 
光 。 


有 时 你 还 必须 在 广告 的 位 置 方面 有 所 创新 。 托 罗 公 司 (TIoro) 制 
作 了 一 段 孙 像 来 宜 传 它 的 目 动 禾 凋 割 草 机 ， 很 显然 ， 这 段 孙 像 应 该 放 
在 经 营 家 用 园艺 设备 的 商店 里 ， 但 具体 放 哪儿 呢 ? 放 在 卖 割 草 机 的 区 
域 吗 ? 在 那儿 ， 购 物 者 能 看 见 屏 戎 上 在 播放 东西 ， 但 是 要 看 完 这 个 宣 
传 请， 购物 者 必须 一 动不动 地 在 那儿 站 上 10 分 钟 ， 问 题 不 仅仅 如 此 ， 
他 们 站 在 通道 的 中 间 ， 还 很 容易 被 那些 去 买 烧烤 以 配件 的 顾客 挡住 。 


因此 ， 托 多 公司 把 宣传 片 放 在 了 维修 部 的 等 候 区 ， 在 那儿 等 竺 的 
顾客 对 任何 能 消 磨 时 间 的 东西 都 感 兴 趣 。 因 此 ， 他 们 对 这 个 宣传 片 看 
得 津津 有 味 ， 而 且 ， 光 顾家 用 园 乙 设备 维修 部 的 人 总 有 一 天 需要 买 新 


的 割 草 机 。 不 知道 什么 原因 ， 我 们 发 现 有 的 零售 商 就 算 把 广告 牌 堆 在 
一 劳 ， 也 不 利用 等 候 区 来 同 顾客 进 行 交 流 ， 而 在 等 候 区 的 人 通常 却 无 
聊 得 要 命 。 我 们 曾 调查 过 一 个 汽车 代理 商 的 服务 等 候 室 ， 在 那儿 没有 
一 点 阅读 材料 ， 即 使 是 单 张 的 促销 宣传 单 也 没有 。 没 有 一 本 《人 车 
志 》 (Car and Driver) 或 《路 与 轨 》 (Road and Track) 杂 志 ， 其 
至 连 过 期 的 《读者 文摘 》 也 没有 。 


众所周知 ， 纽 约 人 不 喜欢 等 每 ， 人们 希望 点 餐 之 后 ， 他 的 鸡蛋 奶 
酷 卷 殴 能 立即 做 好 ， 如 有 果 需 要 等 的 时 间 稍 微 长 点 ， 那 下 次 融和 直接 去 街 
对 面 的 熟食 店 。 我 很 喜欢 位 于 办 公 室 街角 的 一 家 有 和 名 的 高 档 三 明治 
店 ， 对 于 那些 等 竺 现 烤 的 猪肉 和 衣 椒 味 腌 制 小 吃 超过 5 分 钟 的 顾客 ， 商 
店 提供 当日 的 《纽约 时 报 》 和 各 种 不 同 的 杂志 以 供 阅读 ， 安 抚 他 们 烦 
踩 的 情绪 。 


站 下 和 儿 和 地 灯 
没有 人 像 快餐 业 人 员 那 样 对 广告 牌 进行 仔细 深入 的 研究 ， 即 使 你 
不 打算 经 营 Burger God， 看 看 他 们 怎样 做 广告 对 你 也 是 很 有 意义 的 。 


他 们 意识 到 可 以 把 令 人 印象 深刻 的 广告 牌 放 在 橱窗 里 ， 也 可 以 放 
在 进门 的 地 方 ， 但 无 论 放 在 哪儿 ， 都 必须 保证 顾客 一 眼 就 能 看 到 。 广 
告 内 容 两 三 个 字 就 可 以 了 。 经 过 长 时 间 的 观察 ， 我 们 发 现 这 些 广告 让 
在 每 个 购物 者 面前 的 平均 展示 时 间 不 会 超过 两 秒 。 

我 曾经 被 邀请 去 评估 一 个 门户 广告 ， 这 个 广告 有 10 个 字 。 

“你 一 秒 半 的 时 间 能 读 多 少 个 字 ? “我 问 设计 师 。 


“三 四 个 字 吧 ， 我 猜 。? 设 计 师 说 。 


“于 可 ”我 2 道 攻 


蒂 


押 放 广告 牌 的 逻辑 


以 前 ， 快 餐 店 利 在 门口 布置 各 种 各 样 的 广告 牌 、 海 报 和 臣 挂 希 物 
来 吸引 顾客 的 注意 力 ， 后 来 的 全 完 表明 ， 根 本 吏 没 有 人 看 这 些 东 西 。 
当 你 走 进 快餐 店 时 ， 你 要 找 的 东西 无 外 乎 两 个 ， 柜 合 或 洗手 问 。 


把 广告 牌 放 在 通 问 去 洗手 间 的 过 道 意 义 也 不 大 ， 因 为 这 时 人 们 脑 
海中 想 着 更 重要 的 事情 。 但 是 ， 如 有 果 广 告 牌 正 对 着 从 洗手 间 出 来 的 
人 ， 那 效果 还 是 不 错 的 。 


人 们 来 到 柜台 边 ， 吕 在 考虑 要 吃 什么 了 。 在 快餐 店 里 ， 他 们 只 会 
看 前 面 挂 着 的 大 沫 单 牌 ， 但 并 不 会 去 看 来 单 上 的 每 个 字 ， 只 是 浏览 一 
下 ， 然 后 找到 自己 想 要 的 东西 。 如 果 是 店 里 的 常客 〈 多 数 购 物 者 都 
是 ) ， 心 里 已 经 想 好 要 什么 了 ， 就 根本 不 会 去 看 菜单 牌 。 


如 果 排 的 队 很 长 ， 购 物 考 束 有 时 间 好 好 看 一 下 染 单 及 其 他 视线 内 
的 东西 。 点 完 食 品 之 后 ， 菜 单 牌 和 柜台 区 的 广告 牌 仍然 能 受到 人 们 的 
关注 。 麦 当 玫 发 现 75% 的 人 点 完 餐 之 后 在 等 待 的 过 程 中 ， 也 束 是 说 等 
餐 期 间 一 一 平均 为 1 分 40 秒 ， 还 会 看 荣 单 牌 。 这 段 时 间 很 长 ， 而 且 在 这 
段 时 间 之 内 ， 因 为 已 经 付 完 账 ， 找 过 零钱 ， 没 什么 别 的 事 了 ， 有 什么 
东西 人 们 都 会 去 看 。 这 时 融 是 进行 广告 宣传 的 好 机 会 ， 可 以 宣传 那些 
能 吸引 顾客 下 次 再 来 光顾 的 东西 。 数 据 显 示 ， 从 快餐 店 到 超市 的 熟食 
想 合 ， 有 619% 的 顾客 在 点 完 移 后 会 继续 看 菜单 。 


拿 到 目 己 要 的 食品 后 ， 他 们 要 人 么 离开 柜台 ， 要 么 去 拿 调 味 品 ， 你 
可 以 在 放 调 味 品 的 地 方 放 些 促销 人 资 料 ， 不 过 如 采 在 那儿 放 汉 堡 的 广告 
就 没什么 用 了 ， 太 晚 了 。 但 这 时 却 是 向 就 餐 者 宣传 餐 后 甜点 的 好 机 


会 。 这 就 是 广告 牌 和 宣传 设备 在 摆 放 逻辑 上 的 一 个 经 验 。 某 些 信息 
告诉 顾客 太 晚 的 话 ， 他 们 就 来 不 及 采取 行动 ， 这 样 的 宣传 也 就 
宫 无 意义 。 比 如 ， 在 排队 交 钱 的 队伍 前 面 放 上 广告 牌 是 个 不 错 的 主 
意 ， 但 如 采 广 告 牌 上 宣传 的 商品 放 在 了 离 收银 台 较 远 的 地 方 就 没什么 
病症 汉 


取 过 调味 品 ， 顾 客 束 落座 开 吃 了 。 几 年 前 ， 在 快 和 业 掀起 过 一 场 
清除 所 有 束 餐 区 杂乱 物品 的 行动 ,包括 广 告 牌 、 基 挂 师 物 、 海 报 和 “时 
面 帐 禾 ”(《 束 是 用 三 面 纸板 围 起 来 的 把 盐 和 胡椒 粉 章 在 一 起 的 东西 ) 。 
结 打 表明 ， 那 场 运动 是 个 错误 ， 因 为 餐 种 的 设计 者 根本 没 注意 到 他 们 
目 己 店 里 正在 发 生 的 变化 ， 尤 其 是 没有 注意 到 典型 的 快餐 席 费 者 融 有 
的 社会 属性 。 


我 们 考察 过 两 类 餐馆 里 面 的 “桌面 帐篷 "一 一 家 庭 式 餐馆 〈 如 美国 
连锁 餐厅 苹果 蜂 或 意大利 连锁 餐厅 橄榄 园 ) 以 及 快餐 连锁 店 。 在 家 庭 
式 移 包 的 吏 餐 区 ， 只 有 29% 的 束 餐 者 看 了 “桌面 帐篷 ?上 的 内 容 。 但 在 快 
餐 连 锁 店 ， 却 有 259% 的 台 餐 者 看 了 “ 梨 面 帐篷 ?上 的 内 容 。 


造成 两 考 之 间 如 此 大 的 差异 的 原因 却 很 简 单 : 在 家 庭 式 餐 馆 ， 通 
角 是 2 至 4 人 或 整个 家 庭 成 员 共 同 束 和 餐 ， 他 们 一 直 忙 于 交谈 ， 根 本 束 没 
注意 到 时 面 上 的 牌子 。 但 是 快 移 店 的 消费 者 往往 旦 独 目 就 餐 ， 他 光 望 
有 一 些 消 遣 的 东西 ， 如 果 给 他 印 着 字 的 玛 子 垫 ， 他 肯定 会 去 看 上 面 的 
字 。 如 果 给 他 即将 出 版 的 斯 蒂 芬 金 的 小 说 的 第 一 章 ， 他 也 会 看 。 我 们 
建议 快餐 店 赛 百 味 《Subway) 在 和 餐巾 上 印 广告 ， 大 力 宣传 他 们 的 三 明 
治 比 汉堡 要 健康 得 多 。 我 们 还 建议 他 们 在 撩 巾 上 印 上 脂肪 含量 的 对 照 
表 。 事 实 上 ， 在 快 移 店 融和 餐 的 顾客 肯定 会 去 浏览 在 别 的 地 方 可 能 被 忽 
视 的 信息 。 这 方面 有 一 个 很 明显 的 例 于 ， 束 是 他 们 会 阅读 谷类 食品 盒 
子 背面 的 广告 。 


现在 ， 你 该 明 白 广告 牌 在 快餐 店 该 如 何 分 布 以 及 如 何 展示 了 吧 : 
越 往 里 走 ， 广 告 内 容 赋 可 以 越 长 。 在 门口 只 用 两 三 个 字 ， 而 餐巾 上 则 
可 用 小 字体 写 满 信息 。 有 一 次 我 路 过 一 家 快餐 店 ， 它 的 橱窗 广告 牌 非 
常 不错 ， 上 面 写 着 “大 汉堡 ”。 走 进 店 里 以 后 ， 你 会 看 见 另 一 块 广告 牌 
对 外 面 那个 简短 且 令 人 好 奇 的 广告 做 了 解释 〈 他 们 正在 出 售 .…… 大 汉 
堡 包 ) 。 这 就 是 很 精明 的 广告 设计 : 将 整个 广告 信息 拆 成 两 三 个 音 
分 ， 在 顾客 进 店 的 过 程 中 ， 每 往 里 面 走 一 点 融 能 多 看 到 一 部 分 信息 。 
也 许 有 人 认为 每 个 广告 牌 都 应 该 是 独立 的 ， 而 且 信息 完整 ， 这 种 看 法 
不 仅 缺乏 想象 力 ， 而 且 也 没 明 日 人 类 大 脑 的 工作 规律 。 它 甚至 让 广告 
没有 了 趣味 一 一 这 让 我 想起 了 去 我 爷爷 农场 的 路 上 看 到 的 柏 马 剃 须 刀 
的 广告 牌 。 正 是 广告 牌 的 允 后 顺序 使 其 成 了 美式 幽默 的 象征 。 


给 你 跳伞 般 的 超速 感受 
无 可 符 代 
相 马 制 须 刀 


形同虚设 的 广告 


关于 广告 语言 的 另 一 个 经 验 来 自 美 国 邮 政 管理 局 《United States 
Postal Service) 。 我 们 进行 了 一 项 大 型 的 研究 来 帮助 他 们 设计 今后 的 
邮局 : 这 里 的 服务 完全 是 目 助 式 的 ， 里 面 提 供 操作 人 简单 的 称 量 台 和 打 
包 台 。 


在 我 们 调查 的 邮局 里 面 ， 持 在 收 鞭 机 后 面 增 上 的 是 宣传 各 种 服务 
的 大 型 横幅 。 经 过 调查 发 现 ，14% 的 顾客 看 了 这 些 横幅 ， 平 均 每 个 人 
看 5.4 秒 ; 在 收 款 机 两 边 的 增 上 也 挂 着 宣传 集邮 的 海报 ， 也 有 14% 的 磊 
客 看 了 这 些 海报 ， 平 均 每 个 人 看 了 4.4 秒 。 


上 壕 成 绩 在 广告 界 还 是 不 错 的 ， 但 离 期 望 值 还 有 很 大 距离 。 因 为 
当 你 在 邮局 排队 时 ， 除 了 看 广告 外 还 能 干什么 呢 ? 收 鞭 机 后 面 或 旁边 
应 该 是 最 抢眼 的 广告 位 置 。 


邮局 还 挂 了 一 些 广告 牌 ， 并 安置 了 电子 指示 屏 医 ， 布 望 那些 利用 
写字 台 的 顾客 能 看 得 见 。 实 际 上 ， 只 有 4% 的 顾客 看 了 那些 广告 牌 ， 平 
均 看 了 1.5 秒 ; 过 秤 台 上 的 基 挂 品 只 有 1% 的 顾客 看 了 ， 平 均 看 了 3.3 
秒 。 这 个 结果 一 点 也 不 柯 怪 ， 当 你 在 写字 或 称 东 西 时 ， 你 不 会 去 注意 
别 的 东西 。 那 些 广告 简 直 形 同 虚设 。 


银行 也 伦 了 很 多 钱 想 弄 明 日 哪些 广告 有 效果 ， 哪 些 广告 无 用 。 银 
行 、 快 餐 店 和 邮局 都 有 一 个 共同 点 : 许多 顾客 一 动不动 地 面 阴 同一 个 
方 问 站 在 那儿 ， 这 有 是 同 顾客 进行 交流 的 理想 时 机 。 我 可 以 带 你 去 世界 
上 最 大 最 完善 的 金融 机 构 的 分 文 机 构 看 看 ， 在 那儿 ， 商 品 和 宣传 资料 
的 摆 放 都 很 不 恰当 ， 甚 至 很 可 笑 。 我 能 点 出 几 家 银行 来 ， 它 们 的 广告 
意识 甚至 不 如 某 些 街 边 卖 烤 肉 的 摊位 。 距 我 办 公 室 5 分 钟 路 程 的 地 方 有 
一 家 大 通 受 哈 顿 银 行 的 分 行 ， 在 那儿 你 可 以 看 到 他 们 在 广告 推销 方面 
的 创意 : 一 张 圆 昌 ， 铺 了 一 张 你 能 见 到 的 最 便宜 的 蓝 色 塑料 梨 布 ， 桌 
子 上 扔 着 一 些 关 于 汽车 贷款 和 抵押 的 小 册子 ， 还 有 一 个 电视 屏 ， 本 想 
用 来 播放 宣传 片 的 ， 现 在 已 经 废弃 不 用 了 ， 落 满 了 厚 厚 的 灰尘 。 这 张 
桌子 被 挤 到 银行 前 厅 的 一 个 角落 里 ， 距 服务 柜台 只 有 几 步 。 这 种 情况 
实在 很 糟糕 ， 以 至 于 显得 有 些 可 笑 。 


我 们 在 加 利 福 尼 亚 的 一 个 银行 客户 决定 ， 为 了 宣传 新 的 免费 审计 
政策 ， 在 门 外 挂 上 横幅 ， 以 便 让 那些 在 马路 上 开车 的 人 也 能 看 得 见 ， 
这 征 正 确 的 。 但 他 们 决定 在 横幅 上 写 上 , “和 敬 请 光临 垂询 ， 银 行 职员 将 
乐于 为 您 解释 全 新 的 免费 审计 政策 "， 这 了 吏 不 对 了 ， 司 机 只 有 把 车 停靠 
在 路 边 后 才能 看 明日 广告 ， 广 告 词 太 长 了 ， 在 高 速 路 上 ， 几 个 引 人 注 
目的 字 束 够 了 ， 比 如 “免费 审计 ”。 


我 们 为 一 家 加 拿 大 银行 做 过 调研 ， 这 家 银行 刚刚 在 顾客 写字 的 从 
面 上 安装 了 一 些 复杂 的 带 表 光 的 展 箱 ， 用 来 宣传 该 银行 所 供 的 各 种 服 
务 和 投资 的 细 。 


这 个 广告 确实 很 漂 腕 ， 但 殉 是 没有 人 看 。 


我 们 来 设身处地 地 想 一 想 ， 当 你 在 填 存 鞭 单 或 签 文 票 时 ， 你 只 会 
全 神 贯 注 ， 根 本 不 可 能 想到 别 的 事情 。 并 且 ， 填 好 这 些 票 据 后 会 直接 
去 排队 ， 根 本 不 会 在 写字 人 台 那 儿 喜 留 。 


调研 的 结果 令 人 和 遗 憾 ， 当 结果 递交 到 这 家 银行 的 行 长 面前 时 ， 他 
说 :“ 天 啊 ! 你 为 我 们 下 约 了 100 万 美元 ， 我 们 本 打算 把 这 些 钱 花 在 那 
些 没 用 的 东西 上 。? 后 来 他 仍然 在 为 分 行 的 宣传 方面 文 出 了 100 万 美 
元 ， 不 过 花 在 了 其 他 地 方 。 


也 征 在 一 家 银行 ， 我 们 发 现 了 一 个 最 简单 有 效 的 办 法 。 我 们 被 聘 
请 去 癸 究 其 分 行 的 各 个 方面 ， 包 括 那 个 放 宣 传 材 料 的 大 架子 ， 里 面 放 
着 基 金 、 证 券 、 汽 车 贷款 和 银行 所 提供 的 其 他 服务 及 投资 的 宣传 材 
料 ， 这 个 如 子 吏 挂 在 门口 左边 的 墙 上 ， 你 进门 时 一 定 会 路 过 它 。 


虽然 架子 近 在 腿 尺 ， 却 没 人 去 翻动 宣传 材料 。 


其 中 的 原因 很 明显 ， 人 们 去 银行 是 因为 有 重要 的 业务 要 办 ， 没 有 
人 和 是 想 随 便 采 选 的 。 在 办 理 目 己 的 重要 业务 之 前 ， 你 对 看 到 或 听 到 的 
其 他 事情 都 不 会 感 兴趣 。 另 外 ， 织 子 放 在 进门 的 左边 ， 而 绝 大 多 数 人 
都 会 从 右边 走 ， 这 也 使 宣传 效果 更 加 糟 糕 。 


我 们 将 宣传 架 挪 到 了 里 面 ， 这 样 ， 顾 客 在 出 门 而 不 是 进门 的 时 候 
吕 会 经 过 它 ， 其 他 方面 没 做 任何 改变 ， 然 后 我 们 站 在 旁边 跟 踩 观察 ， 
发 现 看 见 膝 子 的 人 数据 高 了 4 倍 ， 取 宣传 册 的 人 数 也 急剧 上 升 。 


除了 银行 ， 还 有 一 些 地 方 也 需要 考虑 人 们 这 种 任务 导 回 的 行动 特 
点 。 我 们 去 药店 买 药 时 ， 一 心 想 的 是 找到 药剂 师 把 药方 给 他 ， 在 这 个 
任务 完成 之 前 我 们 不 会 注意 路 过 的 任何 广告 或 展品 。 来 到 药店 把 药方 
交 出 去 以 后 ， 我 们 才 有 了 一 点 空余 时 间 ， 但 是 这 时 我 们 发 现 药 店 里 所 
有 的 广告 和 展品 都 是 面向 从 外 往 里 走 的 顾客 的 。 我 们 到 邮局 去 买 邮 
票 ， 在 排 进 队 列 之 前 我 们 是 不 会 放 慢 脚步 的 。 我 们 去 便利 店 买 一 些 烧 
烤 用 负 时 ， 在 确信 店 里 有 这 个 东西 之 前 ， 我 们 也 不 会 为 任何 东西 分 
心 。 所 有 这 些 情况 都 说 明 ， 在 购物 者 完成 他 们 目 己 的 任务 之 前 同 他 们 
宣传 任何 东西 都 是 徒 务 。 因 此 ， 前 面 那个 药店 驶 应 该 制定 两 个 独立 的 
广告 宜 传 策略 : 一 个 专门 针对 从 外 往 里 走 的 顾客 ， 允 一 个 专门 针对 从 
里 往外 走 ， 也 束 是 离开 药剂 师 往外 走 的 顾客 。 


在 一 个 银行 客户 的 分 行 里， 我 们 发 现 出 纳 台 的 竺 边 有 一 个 放 宣 传 
册 的 淋 子 。 但 是 它 放 得 远 了 点 ， 站 在 绳子 后 面 的 顾客 几乎 看 不 见 宣传 
册 的 标题 ， 更 别 说 把 册子 拿 下 来 看 了 。 

“ 摆 放 绳子 、 立 杆 和 宣传 架 


生 
“ 哦 ，” 他 说 , “保洁 人 员 每 天 晚上 进行 最 后 的 清理 ， 清 理 完 之 后 他 
们 再 把 所 有 的 东西 放 回 原 处 。” 很 显然 ， 那 些 保 洁 人 员 对 宣传 是 一 无 所 
知 的 。 


谁 的 工作 ? "我 问 分 行 的 经 理 。 


生死 似 关 的 标志 牌 


在 我 们 日 芝 生 活 的 茶 个 场合 ， 标 志 牌 的 设置 不 仅 相当 重要 ， 甚 至 
关系 到 人 的 生死 存亡 。 这 说 的 吏 是 道路 标志 牌 ， 尤 其 站 我 们 的 州 际 高 
速 公 路 系统 。 在 这 个 系统 中 ， 为 确保 安全 和 民 好 的 交通 秩序 ， 标 志 牌 
几乎 像 路 面 和 灯光 一 样 重要 。 因 此 ， 工 程 师 必须 保证 标志 的 正确 性 。 
其 中 的 原则 看 上 去 很 简单 : 用 字 精 练 ， 在 正确 的 位 置 放 正确 的 标志 


牌 ， 标 志 牌 的 数量 足够 多 ， 保 证 司机 不 会 迷路 ;标志 牌 也 不 能 太 多 ， 
要 防止 产生 寓 乱 或 混 消 。 一 个 标志 牌 系统 确实 有 效 的 例证 束 是 : 在 一 
个 你 从 未 到 过 的 地 方 ， 你 还 能 确切 地 知道 目 己 在 沿 着 正确 的 方 癌 前 
进 ， 而 不 用 停 下 车 来 问 路 ， 甚 至 也 不 用 诚 速 去 看 标志 牌 上 的 信息 。 在 
全 世界 很 多 地 方 当 驶 过 之 后 ， 我 认为 类 国 的 高 速 公 路 标志 系统 是 比较 
好 的 ， 瑞 十 的 公路 标志 系统 可 能 更 好 一 点 ， 他 们 修改 了 高 速 公 路 标志 
牌 上 的 字体 ， 这 样 司 机 能 看 清楚 标示 内 容 。 


我 们 来 看 一 下 美国 最 遂 见 的 路 标 : “ 停 >? 和 * 单 同行 驶 ”， 昌 色 加 狂 
的 大 写字 母 ， 写 在 巨大 的 红色 八 边 形 上 ， 那 还 能 有 别 的 意思 吗 ?“ 单 问 
行驶 ?将 字 和 符号 完美 地 结合 在 了 一 起 ， 你 用 眼角 肯 一 下 融 知 道 它 的 合 
义 了 。 和 荫 头 指引 你 继续 沿 着 正确 的 方 同 前 进 ， 而 不 是 强迫 你 减速 或 售 
下 来 看 路 标 。 在 道路 交通 中 ， 我 们 使 用 了 一 套 符 号 作为 通用 语言 ， 这 
些 符 豆 不 需 文 字 束 可 以 传达 大 家 所 需 的 信息 。 如 采 你 看 见 的 标志 牌 上 
有 和气 和 肥 ， 或 者 是 又 于 和 勺子 ， 或 者 是 轮 检 ， 你 一 眼 束 能 明日 它 的 合 
义 。 这 征 同 行进 当中 的 人 们 传递 信息 的 最 佳 方式 。 路 标的 处 理 技术 通 
彰 也 很 高 明 ， 颜 色 对 比 鲜 明 ， 字 母 很 大 ， 照 明 不 错 ， 位 置 也 很 好 。 


现在 回 到 我 在 城 里 当地 理工 作者 的 那 段 日 子 ， 当 时 我 参与 了 对 纽 
约 洛 元 菲 勒 大 厦 地 下 广场 方向 牌 的 研究 工作 。 在 地 下 广场 里 ， 没 有 方 
问 牌 你 区 会 迷路 ， 因 此 方 癌 牌 非常 重要 。 从 担 摄 的 片子 里 我 们 看 见 ， 
人 们 一 直 辐 前 移动 ， 当 担心 迷路 了 ， 或 者 前 面 有 公道 必须 选 方 同 时 ， 
他 们 束 会 放 慢 脚步 并 开始 东张西望 ， 在 这 样 的 位 置 融 该 放 一 个 方 同 牌 
了 ， 以 免 人 们 迷路 。 


我 们 还 发 现 人 们 走路 时 主要 担心 的 是 撞 上 别人 ， 但 是 如 果 他 们 不 
得 不 到 处 找 路 标 ， 或 者 路 标 字 体 太 小 他 们 必须 旋 近 了 才 看 得 见 ， 或 者 
路 标本 吴 太 小 ， 或 者 路 标 放 的 位 置 不 对 ， 行 人 束 会 被 一 边 看 路 标 一 边 
走路 弄 得 晕 头 转 问 。 因 此 ， 我 们 得 出 这 样 的 结论 ， 只 要 行人 不 得 不 城 
速 或 停 下 来 ， 那 么 路 标 束 没有 起 到 很 好 的 作用 。 这 也 让 我 真正 认识 到 


行人 走路 与 汽车 罗 驶 之 间 的 相似 性 : 好 的 路 标 必 须 通俗 易 懂 ， 并 
且 要 放 在 人 们 行进 时 也 能 看 清 的 地 方 ， 要 做 到 这 点 ， 多 数 情况 
下 都 要 把 信息 拆 成 几 部 分 ， 并 按照 逻辑 顺序 分 别 进行 展示 。 


当然 ， 我 们 唯一 的 工作 方法 就 是 长 时 间 观 察 行人 穿 过 这 个 地 方 的 
情况 。 如 果 不 必 这 样 的 话 ， 规 划 地 下 广场 的 人 就 不 用 请 我 们 也 可 以 进 
行路 标 设计 了 ， 他 们 恰恰 是 唯一 不 需要 路 标的 帮助 就 能 在 地 下 广场 找 
对 方向 的 人 。 


当心 广告 的 “ 普 洞 ” 
我 依然 留 在 会 议 室 里 。 


如 果 得 不 出 答案 ， 我 承 会 在 最 奇 刻 的 情况 下 来 看 这 个 广告 牌 ， 把 
广告 牌 放 在 地 上 ， 和 斜 靠 在 墙 边 ， 然 后 后 退 10 步 ， 再 来 看 广告 牌 的 效 
条 。 我 会 站 在 它 旁 边 ， 看 它 能 人 否 吸引 我 的 目光 ， 还 要 像 平 钊 一 样 迈 步 
从 它 芝 边 路 过 ， 看 它 是 否 显眼 。 另 外 ， 还 会 天 掉 灯 再 看 ， 如 果 广 告 牌 
在 光照 不 足 的 环境 下 效果 不 好 ， 那 它 束 肯定 没 效 果 。 事 实 上 ， 广 告 牌 
所 处 的 现实 环境 会 比 我 上 面 说 的 还 要 差 。 


现代 社会 信息 泛滥 ， 这 一 问题 大 部 分 是 由 商业 广告 造成 的 。 烙 在 
芋 果 或 朋 上 面 的 小 广告 征明 智之 举 还 是 一 大 败笔 呢 ? 这 台 在 于 你 怎么 
看 了 。 现 代 社 会 中 文字 太 多 ， 企 图 加 我 们 传递 的 信息 太 多 ， 儿 乎 要 将 
人 们 允 疾 ， 因 此 都 不 想 再 看 到 这 种 东西 了 。 尽 管 有 些 很 好 的 广告 机 会 
被 错过 了 ， 但 多 数 广告 环境 中 都 充斥 厦 大量 杂乱 的 信息 ， 哪 个 也 不 突 
出 。 如 果 广 告 过 多 ， 那 就 形成 了 一 个 受 洞 ， 没 有 任何 信息 可 以 
穿 透 。 


举 一 个 我 自己 的 亲身 经 历 。 我 经 常 在 机 场 候 机 ， 就 像 大 多 数 行 人 
一 样 ， 我 常常 在 等 待 的 时 候 工 作 。 但 是 ， 最 近 我 的 注意 力 却 时 常 被 机 
场 电视 (Airport TV) 所 打 断 ， 这 是 美国 有 线 电视 新 闻 网 (CNN) 专 
为 航空 旅行 者 准备 的 节目 。 我 想 把 它 关 了 ， 但 是 不 知道 该 怎么 关 。 就 
算 休息 室 只 有 我 一 个 人 ， 它 也 在 那儿 播放 ， 非 常 令 人 头疼 ， 于 是 我 发 
誓 再 也 不 看 它 的 节目 了 。 但 是 ， 在 机 场 里 有 一 个 地 方 ， 即 使 最 已 的 人 
在 那儿 也 会 停止 工作 静 静 地 等 着 ， 那 就 是 行李 传送 带 芝 边 ， 人 们 都 在 
那儿 等 自己 的 行李 。 在 那儿 ， 即 使 在 行李 来 到 之 前 有 沃 尔 夫 . 布 利 策 
(Wolf Blitzer) 勒 的 节目 ， 人 们 也 会 心 存 感激 。 


通 利 ,广告 所 处 的 环境 有 很 大 的 偶然 性 。 有 人 研究 表明 ， 一 半 的 广 
告 牌 被 送 到 商店 、 银 行 和 饭 稼 之 后 殉 从 来 没有 挂 出 来 过 。 美 国 各 地 的 
零售 店 经 理 在 结束 漫长 而 疲 人 笃 的 一 天 之 前 ， 都 要 坐 在 储藏 室 里 ， 炙 下 
促销 经 理发 来 的 一 箱 箱 的 广告 和 其 他 促销 导 料 ， 而 这 个 促销 经 理 可 能 
从 来 可 没有 到 过 这 个 零售 店 。 我 相信 ， 那 些 过 度 盘 素 的 零售 店 经 理 也 
\ 会 费 尽心 思 去 考虑 应 该 把 哪个 广告 放 在 哪儿 。 


相反 ， 有 的 广告 一 旦 挂 出 去 了 ， 束 和 瑟 了 收回 去 。 每 年 2 月 我 都 会 做 
一 个 调查 ， 看 看 有 多 少 酒 店 的 橱窗 里 还 有 假日 主题 的 宣传 和 广告 。 这 
样 的 情况 总 有 不 少 ， 我 们 在 纽约 一 家 重要 的 银行 进行 研究 时 发 现 ， 在 
那儿 还 能 很 明显 地 看 到 以 前 27 种 不 同 促销 广告 的 部 分 内 容 。 在 一 家 汽 
车 经 销 商 的 橱窗 上 ， 我 们 还 看 见 过 一 个 新 车 到 货 的 广告 ， 而 那 是 去 年 
的 新 车 。 


有 的 广告 牌 做 得 确实 不 错 ， 但 是 它们 却 被 放 在 了 那些 设计 时 未 曾 
想到 的 地 方 。 你 路 过 一 家 药店 的 宣传 要 窗 ， 会 看 见 一 堆 止 咳 糖 浆 的 盒 
子 ， 还 有 一 个 很 小 的 价 签 ， 很 显然 ， 这 个 价 答应 该 放 在 货架 上 而 不 是 
放 在 橱窗 里 。 把 它 放 货 殿 边 时 ， 顾 客 距 它 只 有 一 步 左 右 ; 而 把 它 放 在 
橱窗 里 ， 它 面 对 的 却 是 热 闸 的 街道 。 通 币 ， 有 零售 商 和 希望 通 过 广告 牌 表 
达 很 多 内 容 ， 这 超过 了 任何 广告 牌 的 承载 能 力 。 一 家 快 撩 连锁 店 测试 


了 其 “ 腾 食 业务 "的 广告 ， 想 把 它 改 得 更 清楚 ， 然 后 再 试验 再 改 ， 直 到 
后 来 他 们 意识 到 并 不 是 广告 不 好 ， 而 是 这 项 业务 实在 太 复杂 了 ， 难 以 
解释 清楚 。 尽 管 业务 范围 变 了 ， 但 广告 仍旧 适用 。 我 们 研究 了 南方 的 
一 家 百货 公司 ， 他 们 在 店 里 贴 满 了 打折 广告 ， 但 唯一 的 问题 就 是 你 得 
自己 计算 打折 后 到 底 节 省 了 多 少 钱 ， 就 连 售货员 也 很 难 算 清 楚 。 其 实 
这 个 商店 并 不 需要 折扣 广告 ， 它 需要 的 是 教科 书 。 


户外 广告 的 优 弘 


当今 广告 界 正 处 于 复兴 时 期 ， 让 我 们 来 看 一 看 户外 广告 的 情况 ， 
30 年 前 ， 伯 德 .约翰 逊 女 士 〈Bird Johnson) 打算 在 “美国 美化 计划 ”中 宣 
布 户外 广告 不 合法 ， 而 现在 ， 即 使 在 电子 传媒 发 达 的 美国 ， 某 些 户外 
广告 也 是 我 们 所 见 到 的 最 令 人 激动 的 、 最 有 创造 力 的 和 最 明智 的 广告 
表现 形式 。 户 外 广告 比 印刷 广告 更 漂亮 ， 比 电视 广告 更 流行 ， 比 网 络 
广告 更 生动 、 更 形象 。 连 羊 果 公司 和 至 马公 司 都 利用 户外 广告 的 优势 
来 做 宣传 。 户 外 广告 相对 于 印刷 广告 束 像 视频 对 于 网 络 ， 具 有 包围 优 
势 ， 是 测试 狐 想 法 的 实验 室 。 现 代 技 术 给 我 们 带 来 了 3 种 动态 的 户外 广 
告 : 电视 大 屏幕 、 旋 转 的 体育 赛场 广告 牌 和 数字 染 单 式 广 告 。 在 我 们 
调研 过 的 一 家 快餐 店 ， 有 48% 的 顾客 看 到 了 动态 的 数字 广告 牌 ， 而 看 
到 相同 菜单 以 前 的 静态 版 本 的 顾客 只 有 179%“。 在 我 们 做 过 的 比较 动态 
和 静态 广告 的 多 次 试验 中 都 可 以 得 到 类 似 的 数据 。 但 是 这 个 数据 有 一 
个 前 担 ， 那 瓯 是 仅 当 这 个 广告 极 具 吸 引力 时 ， 才 能 比 静 态 广 告 多 吸引 
一 倍 多 人 的 关注 ， 大 部 分 时 间 人 们 看 这 些 东 西 所 用 的 时 间 是 一 样 的 。 


但 是 广告 并 不 是 全 靠 技 术 给 人 留 下 印象 。 不 和 久 前 ， 我 走 进 纽约 金 
融 街 某 个 酒店 的 电梯 ， 看 见 电梯 里 面 的 场 上 有 面 镜 和子 ， 镜 子 下 方 写 
着 :“ 你 看 上 去 俄 了 ! ”这 句 话 的 下 面 是 这 个 酒店 餐厅 的 名 字 和 人 简介 。 


我 保证 电梯 里 几乎 100% 的 人 都 看 见 了 这 个 广告 ， 而 且 看 见 的 人 都 会 会 
心 一 笑 ， 并 感受 一 下 目 己 是 否 真 的 侯 了 。 这 则 广告 真是 独 具 创 意 ! 


[1] 沃 尔 夫 : 布 利 策 ， 美 国有 线 电 ? 


新 闻 网 的 资深 政论 家 。 一 一 译 者 注 


一 
I 


第 六 章 设计 购买 线路 


从 生理 学 的 角度 来 说 ， 购 物 活 动 最 重要 也 是 最 简单 的 一 个 方面 
是， 人 十 各 样 移动 的 。 人 简单 地 讲 束 是 ， 我 们 是 怎样 行走 的 。 


依照 顾客 的 行走 路 线 和 视线 来 设计 店面 


现在 ， 只 要 喘 体 状况 许可 ， 人 们 的 移动 吏 非 常 频 娄 ， 这 是 很 目 然 
和 和 舒服 的 事情 。 但 当 你 意识 到 一 个 好 商店 是 如 何 被 定义 之 后 ， 事 情 殉 
不 那么 滑 单 了 。 好 商店 吏 是 能 够 将 最 多 的 商品 在 最 多 的 购物 者 面前 展 
示 最 长 时 间 的 商店 。 换 名 话说 ， 也 了 就 是 将 商品 放 在 人 们 的 行进 路 
线 上 和 视线 范围 内 ， 并 能 让 他 们 考虑 购买 这 些 商 品 的 商店 。 很 
容易 束 能 判断 一 家 商店 是 否 做 到 了 这 点 : 我 们 只 要 画 出 购物 者 的 路 线 
图 ， 然 后 算出 他 们 到 过 的 地 方丈 可 以 了 。 我 们 每 小 时 定期 画 出 茶 个 商 
店 的 “分 区 独 ”。 在 这 个 小 时 内 ， 跟 蹊 人 员 快 速 穿 过 商店 的 每 个 部 分 ， 
计算 出 每 个 部 分 有 多 少 购物 者 。 如 采 商 店 里 的 顾客 流动 状况 恨 好， 也 
没有 什么 障碍 或 盲区 ， 那 么 人 们 束 可 以 走 到 商店 的 每 个 角落 。 如 采 顾 
客流 动 、 商 店 设计 或 布局 方面 有 问题 的 话 ， 那 么 商店 里 融会 有 一 些 人 
迹 罕 至 的 角落 。 因 此 ， 聪 明 的 商店 总 是 依照 人 们 怎样 行走 以 及 看 
什么 地 方 来 进行 设计 。 这 些 商 店 在 设计 时 肯定 会 分 析 并 利用 人 
们 的 移动 习惯 ， 而 绝 不 会 忽略 这 些 习 惯 ， 或 者 更 糟糕 地 ， 企 图 
去 改变 它们 。 


举 一 个 简单 的 例子 ， 人 们 看 见 反光 表面 时 会 减速 ， 而 看 见 银行 时 


会 加 速 。 


其 中 的 原因 很 好 理解 : 银行 的 橱窗 没有 什么 东西 可 看 ， 没 人 喜欢 
没事 做 的 时 候 去 银行 禁 逛 ， 因 此 人 们 路 过 银行 时 总 是 匆匆 离 去 ; 但 
征 ， 人 们 路 过 镜子 的 时 候 喜 欢 俘 留 一 个 。 有 了 这 些 信息 ， 你 该 做 什么 
呢 ? 那 就 是 绝 不 要 在 金融 机 构 的 隔壁 开 商 店 ， 因 为 当 行 人 来 到 商店 这 
边 时 脚步 仍然 很 快 ， 不 适 于 橱窗 购物 。 如 果 你 不 得 不 在 银行 边 开 店 的 
话 ， 你 一 定 要 在 橱窗 里 安 一 两 面 镜 了 于 ， 以 使 购物 者 放 慢 脚步 。 


人 们 总 是 番 石 走 


关于 人 们 如 何 移动 还 有 一 个 现象 〈 不 仅 在 零售 环境 中 ， 在 别处 也 
都 是 如 此 ) : 人 们 总 是 朝 右边 走 。 如 果 不 是 特意 去 观察 ， 你 很 难 注意 
到 这 一 点 ， 但 情况 确实 如 此 ， 人 们 进入 商店 后 总 是 同 右 走 。 值 得 注意 
的 是 ， 人 们 不 是 同 右 急 转 这 ， 而 是 下 意识 地 束 较 过 去 了 。 


旅行 时 我 总 在 思索 : 习惯 用 右手 的 人 有 多 少 是 受 右 侧 芍 驶 而 影响 
的 ? 在 日 本 、 英 国 、 澳 大 利 亚 和 印度 的 一 些 地 方 ， 是 否 有 相同 的 右 侧 
当 驶 的 趋势 ”这些 都 是 本 地 效应 ， 在 伦敦 泰 特 现代 亏 术 馆 的 参观 者 
中 ， 沿 顺 时 针 方 癌 参观 的 是 本 地 人 ， 而 逆 时 针 方 同 参观 的 则 是 外 国 游 
客 。 你 对 英国 人 喜好 的 顺序 是 如 何 看 待 的 呢 ? 在 我 看 来 ， 比 起 纽约 的 
其 他 购物 中 心 ， 英 国 百 货 商 店 ， 如 塞 尔 福 里 奇 《Selfridges) 或 是 哈 罗 
德 〈Harrods) 的 内 部 设置 让 人 抓 狂 ， 因 此 在 那里 ， 行 走 的 方式 就 很 重 
要 了 。 所 有 恶俗 的 种 族 笑话 都 指出 英国 人 有 着 违 所 人 类 天 性 的 历史 ， 
但 是 ， 一 位 教 环境 心理 学 的 英国 同事 告诉 我 ， 如 条 在 黑暗 的 电影 院 里 
有 人 喊 “ 着 火 了 ”， 英 国人 会 从 右边 的 门 逃 离 出 来 。 总 之 ， 英 国 零售 业 
的 路 线 模式 是 遵循 他 们 的 区 驶 方式 建立 的 。 


日 本 人 的 行走 方式 是 什么 样 的 呢 ? 大 阪 人 的 走路 方式 和 东 各 人 束 
截然 不 同 ， 在 大 阪 ， 人 们 倾 癌 于 走 右 边 ， 而 在 东 系 ， 则 为 左边 。 一 位 


来 自 大 阪 郊区 奈良 的 朋友 解释 道 : “在 东京 ， 人 们 过 于 讲究 礼仪 ， 而 我 
家 乡 大 阪 的 人 ， 则 更 加 自然 、 自 由 。” 


这 是 天 于 人 类 如 何 行走 的 意义 深刻 的 真理 ， 它 在 生活 中 的 应 用 随 
处 可 见 。 我 们 人 花 了 很 长 一 段 时 间 才 发 现 这 个 特点 ， 而 且 ， 我 们 后 来 搜 
集 到 的 数据 也 证 实 了 这 个 特点 。 但 是 ， 在 零售 环境 中 该 如 何 应 用 它 
呢 ? 


我 们 研究 过 一 家 百货 商店 ， 商 店 入 口 的 右边 是 男 半 区。 根据 我 们 
的 统计 ， 这 家 商店 绝 大 多 数 的 顾客 都 是 女性 。 把 男装 放 在 入 口 石 边 ， 
意味 着 女性 购物 者 会 快速 穿 过 男 朔 区， 不 会 看 那儿 的 商品 ， 一 心 只 想 
去 她 们 的 主要 目的 地 一 一 女儿 区 。 事 实 上 ， 由 于 前 门 在 商店 的 中 间 ， 
而 不 是 侦 回 某 一 边 ， 我 们 的 跟踪 者 画 出 的 许多 文士 的 路 线 图 是 这 样 
的 : 进门 ， 右 转 ， 浏 览 ， 发 现 目 己 在 男装 区 后 马上 调转 方 癌 直 奔 商店 
左边 的 女装 区 ， 再 也 不 会 回 到 右 方 了 ， 甚 至 也 不 会 到 右 后 方 卖 童 效 的 
地 方 去 了 。 我 们 绘制 的 路 线 冬 表明 这 绝 不 是 偶然 ， 重 钱 区 是 整 个 商店 
里 光顾 人 数 最 少 的 地 方 ， 正 是 这 个 原因 导致 商场 的 这 一 层 有 一 半 的 地 
方 很 少 有 人 光顾 一 一 因为 女性 顾客 压根 儿 融 没 机 会 看 到 ! 对 于 这 种 情 
况 ， 一 个 效果 显著 的 方法 束 是 将 童 逆 区 移 到 女 厂 区 的 后 边 ， 效 采 会 比 
设置 在 领带 和 男士 睡衣 区 和 旁边 要 好 。 


我 们 研究 的 一 家 电子 产品 商店 也 有 类 似 的 情况 。 在 那儿 ， 收 银 和 
包 奢 人 台 设 在 商店 前 面 的 左 墙 边 。 顾 客 进门 后 ， 回 右 转 ， 但 是 这 时 看 见 
的 是 收 蒜 机 和 收银 员 ， 于 是 他 们 马上 转身 到 左边 去 ， 在 那儿 挑选 商品 
或 者 询问 要 买 的 东西 在 哪儿 。 某 些 时 候 ， 顾 客 会 直接 到 商店 后 面 去 看 
东西 ， 但 是 没有 人 会 再 回 到 商店 的 右 半 部 分 。 顾 客 的 移动 执 迹 有 点 像 
巨大 的 问号 。 为 了 改变 这 种 情况 ， 我 们 建议 他 们 把 收 称 合 挪 到 右 墙 边 
去 ， 并 且 往 后 推 到 了 人 靠 商 店 中 间 的 位 置 。 这 样 ， 收 蒜 机 附近 束 成 了 商 
场 的 中 心 。 电 话 展区 是 第 二 个 购物 者 感 兴趣 的 区 域 ， 将 它 安排 在 右 均 
边 靠 近 店 门 的 地 方 ， 目 的 束 是 希望 顾客 进 店 后 ， 沿 着 右边 走 ， 过 了 收 


款 台 之 后 ， 束 会 光顾 电话 展区 。 这 样 的 布局 安排 很 目 然 地 顺应 了 人 们 
行走 的 规律 ， 客 流 情 况 很 快 台 有 了 改善 ， 更 多 的 顾客 选 了 商店 里 更 多 
的 地 方 。 因 为 美国 的 购物 者 总 是 自动 地 靠 右 走 ， 所 以 任何 商店 里 前 门 
右边 的 地 区 都 是 黄金 地 段 ， 这 里 应 该 展示 主要 商品 ， 也 就 是 需要 100% 
的 顾客 都 能 看 见 的 至 关 重 要 的 商品 。 这 束 是 利用 人 们 移动 规律 的 一 种 
二 


顾客 不 只 习惯 从 石 边 走 ， 大 多 数 还 都 习惯 使 用 右手 。 假 设 人 们 面 
对 书 好 站 着 ， 最 方便 的 区 是 去 全 所 在 位 置 右 侧 的 东西 ， 而 不 是 伸 出 胸 
且 跨 过 号 体 去 取 左 边 的 东西 。 实 际 上 ， 在 你 取 东 西 的 时 候 ， 你 的 手 可 
能 会 在 不 经 意 间 拿 到 你 想 要 的 东西 右 侧 的 产品 。 因 此 ， 如 果 商 店 希 
望 向 顾客 推销 什么 产品 ， 就 应 该 把 这 些 东 西 放 在 靠近 顾客 所 站 
位 置 的 右边 。 在 决定 商品 摆 放 方案 ， 即 产品 在 货架 上 的 摆 放 位 
置 时 ， 应 考虑 到 这 一 点 。 比 如 ， 在 放 饼 干 时 ， 就 应 把 最 受 欢迎 的 品 
牌 放 在 正中 央 ， 即 靶 心 ， 而 把 你 想 推销 的 品牌 换 着 它 右 边 。 在 英国 和 
澳大利亚 ， 靠 左 轨 驶 和 辐 右 伸手 的 规律 会 引发 设计 的 神 突 ， 在 北 类 惑 
没有 这 样 的 问题 。 


在 人 们 如 何 移动 方面 还 有 一 个 更 简单 的 规律 ， 但 和 却 给 商店 市 来 
了 最 多 的 逻辑 问题 。 实 际 上 ， 人 们 步行 时 的 这 个 特性 几乎 使 每 个 零售 
空间 的 布局 都 与 其 目的 广 重 不 符 。 


这 个 特性 吏 是 : 人 们 总 是 回 前 看 、 回 前 走 


这 个 特征 表 后 暗含 着 许多 次 层 意义 ， 其 中 之 一 便 征 普通 零售 环境 
都 是 为 那些 并 不 存在 的 横 癌 行走 的 人 设计 的 ， 这 些 人 会 像 证 歼 及 象形 
文字 一 样 侧 号 而 行 ， 而 不 是 一 只 脚 在 前 一 只 脚 在 后 那样 走 。 我 们 可 以 
这 样 来 描述 : 如 采 你 沿 痢 一 个 商店 的 通道 癌 前 走 ， 目 然 状 态 下 ， 你 束 


征 在 看 前 面 ， 要 将 你 的 脑袋 转 到 左边 或 右边 去 看 路 过 的 书架 或 货架 上 
的 商品 ， 束 需要 人 花 额 外 的 力气 。 这 点 努力 可 能 会 使 你 隐隐 和 觉得 不 多 
服 ， 因 为 它 需要 你 把 目光 投 癌 别处 而 非 你 前 进 的 方向 。 如 采 是 在 玖 悉 
的 环境 里 ， 比 如 你 最 党 去 的 超市 ， 同 时 里 面 的 布置 让 人 感觉 很 安全 
宽敞 的 通道 ， 地 板 上 没有 可 能 绊 人 的 箱子 或 其 他 障碍 物 ， 也 许 你 
才 会 在 行进 过 程 中 转 过 头 去 注意 商品 。 在 不 太 辑 悉 的 环境 中 ， 你 看 到 
的 商品 要 少 一 些 ， 你 会 下 意识 地 用 眼角 余 光 当 心 前 面 ， 以 免 被 箱子 或 
小 孩 绊 倒 接 了 蜡 了 于 。 在 前 进 过 程 中 ， 如 果 有 件 东 西 吸引 了 你 的 注意 
力 ， 你 哆 会 停 下 来 仔细 看 它 ， 只 有 在 这 时 你 才 会 仔细 去 看 它 。 


这 个 问题 并 不 局 限于 商店 的 货架 。 在 大 街 上 ， 你 是 怎样 走 近 橱窗 
的 ? 几乎 都 是 斜 厦 过 去 的 ， 因 为 你 总 是 从 左边 或 右边 走 回 商店 的 ， 但 
征 多 数 橱 窗 好 像 都 是 为 站 在 正 前 方 的 目不转睛 的 观看 者 而 设计 的 ， 这 
样 的 情况 几乎 不 存在 。 再 来 说 一 下 户外 广告 牌 。 在 我 的 办 公 室 附近 有 
一 家 新 开张 的 饭馆 ， 花 了 很 多 钱 做 了 一 个 漂亮 的 基 挂 广告 ， 但 是 他 们 
没 把 它 三 直 于 墙 面 挂 着 ， 让 两 边 过 来 的 行人 都 能 看 见 ， 而 是 让 它 与 均 
面 平 行 ， 这 样 只 有 从 街 对 面 穿 过 来 的 人 才能 看 见 。 然 而 ， 只 有 596 
10% 的 淤 在 顾客 会 从 建筑 物 正 面 走 过 来 。 


很 显 伏 ， 应 把 广告 重新 挂 一 下 ， 用 不 了 一 个 小 时 ， 问 题 浆 可 以 解 
决 。 调 整 橱 寡 以 适应 人 们 走 近 息 的 方式 也 很 容易 : 把 展品 同 某 个 方 同 
倾斜 ， 以 便 从 那 边 来 的 顾客 更 容易 看 到 ， 由 于 我 们 通常 靠 右 雪 驶 和 通 
行 ， 所 以 ， 橱 寄 里 的 展品 通常 应 该 回 左 边 倾 类 ， 这 个 小 小 的 挪动 会 立 
刻 使 真正 看 见 它 的 人 数 大 大 增加 。 


但 是 ， 笃 样 才能 使 普通 商店 也 适应 人 们 加 前 走 、 回 前 看 的 特征 
呢 ? 有 一 种 方法 已 在 很 多 店 里 采用 了 ， 这 融 是 端口 展示 ， 即 在 商店 里 
每 条 通道 的 尽头 展示 商品 ， 它 是 一 种 非常 有 效 的 将 商品 展示 在 顾客 眼 
前 的 方法 。 现 在 几乎 各 类 商店 都 利用 了 通道 尽头 这 个 位 置 来 展示 商 
品 。 在 音像 店 ， 你 能 看 见 某 位 亏 术 家 的 CD 集 ， 或 者 一 些 打 折 的 新 发 行 


的 CD; 在 超市 ， 会 有 一 堆 特 价 软饮料 或 谷类 早餐 食品 。 端 口 展 示 能 促 
进 商 品 的 销售 ， 因 为 当 我 们 和 逛 某 个 通道 时 ， 我 们 会 从 正面 划 端 口 走 
去 ， 很 容易 天 能 把 那儿 的 东西 全 看 清楚 。 另 外 一 个 好 处 是 ， 端 口 展示 
让 你 在 正常 行进 的 路 上 喊 严 了 东西 ， 比 如 看 到 在 通道 端口 堆 成 小 山 似 
的 奥 利 奥 饼干 ， 你 能 在 和 逛 完 沿 通道 陈列 的 3 米 长 的 饼干 货 杂 之 前 殉 将 它 
放 进 购物 翁 里 。 


当然 ， 端 口 展示 有 它 特定 的 局 限 : 每 个 通道 只 有 两 个 端口 ， 一 边 
一 个 。 另 外 ， 还 有 一 种 方法 也 能 有 效 地 展示 商品 ， 这 吕 是 所 谓 的 “V 
形 法 ”一 一 把 货架 摆 成 像 苗 人 v 形 臂章 的 样子 ， 这 样 货架 上 进入 
购物 者 视野 之 内 的 商品 就 增多 了 “。 把 货架 与 通道 之 间 的 角度 由 原 
来 的 90 度 直角 改 成 45 度 角 ， 这 个 变化 很 大 ， 也 是 一 个 很 不 错 的 办 法 。 
但 是 ， 它 也 有 一 个 问题 : V 形 货架 所 占 空 间 比 通 向 的 摆 法 要 多 1/5。 这 
样 ， 商 店 里 能 展示 的 商品 吏 只 能 是 以 前 的 80%， 关 键 束 要 看 V 形 布局 所 
市 来 的 销售 额 的 增长 能 否 弥 补 这 个 损失 ， 而 且 做 得 更 好 。 如 采 商 店 里 
东西 变 少 了 ， 但 布局 更 加 合理 ， 商 店 的 销售 额 会 不 会 增加 呢 ? 这 个 问 
题 很 难 回答 。 我 们 给 许多 客户 提出 了 V 形 布局 的 建议 ， 但 是 没有 一 家 
真正 照 着 去 做 。 但 可 以 肯定 的 是 ， 对 于 那些 顾客 浏览 时 间 越 长 卖 得 越 
好 的 产品 来 说 ，V 形 布局 肯定 征 有 效 的 。 


利用 好 最 佳 视线 


我 们 能 看 见 什么 东西 很 大 程度 上 取决 于 我 们 的 行走 方式 ， 必 外 ， 
视线 的 方 癌 也 影响 到 我 们 能 看 见 什么 。 如 采 你 站 在 一 张 昌 子 面前 ， 满 
眼 都 是 梨子 上 的 毛衣 ， 这 时 视线 的 影响 作用 束 不 明显 。 但 如 采 你 在 远 
处 ， 比 如 相距 三 四 米 的 地 方 ， 这 时 如 采 你 视线 里 没有 茶 个 商品 ， 你 根 
本 束 不 会 走 上 前 去 看 那个 东西 ， 除 非 很 偶然 地 遇 到 。 正 是 由 于 这 个 原 
因 ， 设 计 师 们 在 设计 商店 时 心里 总 要 想 着 视线 问题 ， 他 们 必须 确保 购 


物 者 不 仅 能 看 见 前 面 ， 还 能 看 见 四 周 有 什 么 东西 。 出 于 同样 的 原因 
也 应 该 在 每 个 宣传 品 表 面 上 都 印 上 信息 ， 例 如 写 上 : “5 件 水 洗 T 恤 只 和 售 
20.99 美 元 ”， 以 保证 各 个 方 回 的 顾客 都 能 看 见 宣传 信息 。 


一 旦 考虑 到 视线 问题 ， 零 售 商 束 必 须 注意 不 要 让 商品 阻挡 了 顾客 
的 视线。 经 角 出 现 这 样 的 情况 : 货 洪 前 放 的 展品 正好 挡住 了 顾客 的 视 
线 ， 或 者 广告 牌 把 它 要 宣传 的 东西 挡住 了 。 在 视线 方面 ， 最 理想 的 
情况 应 该 是 ， 购 物 者 在 某 个 地 方 选 购 完 商品 后 抬 起 头 ， 发 现 四 
五 米 远 的 地 方 还 有 别 的 东西 也 很 吸引 他 。 这 样 就 会 产生 弹子 球 似 
的 效果 ， 这 种 巧妙 的 商品 分 布 能 把 购物 者 “ 弹 ? 到 商店 的 每 个 角落 ， 此 
时 ， 商 品 本 身 束 是 促使 购物 着 在 商店 里 不 断 活 动 的 工具 ， 好 的 商店 能 
让 你 号 不 由 己 地 被 前 面 的 东西 吸引 到 店 里 的 各 个 地 方 。 


我 们 人 研究 过 超市 中 展示 的 东西 有 多 少 能 被 购物 者 看 见 ， 也 束 是 所 
谓 的 吸引 率 。 大 约 只 有 1/5 的 顾客 看 见 了 货架 上 摆 的 每 一 样 东西 。 购 
物 者 最 容易 看 见 从 比 眼 睛 高 一 点 一 直 往 下 大 约 到 肤 盖 这 个 范围 
内 的 东西 。 比 它 高 太 多 或 者 低 太 多 的 地 方 人 们 都 不 容易 看 见 ， 除 非 
征 特 意 去 找 ， 这 也 是 人 们 步行 机 制 中 的 一 种 目 卫 防御 性 功能 ， 如 采 你 
在 走路 时 明 上 看 ， 束 注意 不 到 脚 上 了 。 


包 闪 设计 的 重要 性 


这 束 意 味 痢 商 场 里 有 很 大 一 部 分 的 销售 空间 如 大 不 想 采 置 ， 那 么 
都 面临 着 疡 峻 的 考 狼 。 如 有 果 在 人 们 容易 看 见 的 区 域 之 外 不 放 商 品 的 
话 ， 那 当然 不 错 ， 但 多 数 商店 都 不 肯 这 人 么 滔 费 空间 。 商 店 可 以 只 把 大 
件 商品 摆 在 这 个 区 域 之 外 的 地 方 。 在 脚 边 的 地 方 ， 人 们 容易 看 见 大 包 
夺 的 商品 而 不 是 小 药片 ， 另 外 ， 把 帮 层 的 猴子 稍微 倾 糙 一 下 也 有 助 于 
人 们 看 见 里 面 的 东西 。 这 个 问题 可 以 通过 包装 设 计 来 解决 ， 每 个 标 


签 、 盒 子 和 容 事 在 设计 时 都 应 考虑 到 人 们 可 能 从 很 不 方便 的 角度 看 它 
们 ， 它 们 可 能 在 人 们 的 头顶 上 方 ， 也 可 能 在 人 们 的 膝盖 下 面 。 当 人 们 
不 是 从 正面 而 是 斜 着 去 看 时 ， 包 装 也 要 能 起 作用 才 行 。 在 这 样 
的 情况 下 ， 人 们 往往 容易 看 见 那 些 大 而 清楚 、 色 彩 鲜明 的 东 
西 。 我 们 还 必须 注意 到 ， 商 店 是 商品 的 卖场 而 不 是 仓库 ， 在 此 我 想到 
了 电脑 、 电话、 音 啊 和 其 他 电子 请 费 产品 ， 它 们 有 时 堆 在 地 板 上 有 一 
人 多 高 ， 它 们 的 包 关 箱 在 设计 时 并 不 是 做 展示 用 的 ， 但 实际 上 却 起 痢 
这 样 的 作用 。 因 此 ， 应 该 把 原来 的 包 凑 箱 扔 挥 ， 因 为 它们 是 没有 任何 
修饰 的 标 色 纸板 ， 没 有 岁 案 ， 也 几乎 没有 内 容 介 绍 。 而 包装 箱 也 应 被 
看 作 产 品 的 广告 或 海报 ， 驳 像 谷类 食品 的 包 闭 一 样 。 通 币 ， 包 装 设 计 
者 总 征 把 制造 商 的 名 称 放 在 上 方 ， 以 满足 公司 的 目 我 中 心 欲 ， 而 把 产 
品 标号 放 在 展 部 ， 但 是 当 这 个 箱子 放 在 距 地 面 较 近 的 地 方 时 ， 这 样 束 
很 不 对 劲 了 ， 因 为 这 时 购物 者 很 容易 看 见 商 标 名 称 ， 却 看 不 见 对 箱子 
里 面 的 东西 的 介绍 。 既 然 包 闭 设 计 者 无 法 控制 箱子 的 摆 放 位 置 和 方 
式 ， 那 么 就 应 该 保证 任何 情况 下 产品 标号 都 在 上 方 ， 而 且 应 该 
使 商标 看 上 去 像 户外 广告 那样 清晰 、 色 彩 对 比 强烈 、 有 明显 的 
图 案 ， 而 且 字 体 还 要 足够 大 。 


很 不 笠 ， 大 多 数 公司 的 管理 考 还 不 懂得 产品 包装 的 重要 性 。 我 与 
沃 顿 商 学 院 年 轻 的 管理 磊 问 争执 了 很 久 ， 原 因 是 他 无 法 快速 推广 商学 
院 的 工商 管理 课程 。 他 们 有 电子 制 表 软件 ， 这 些 软件 对 所 有 的 数据 进 
行 处 理 ， 但 是 他 们 却 从 来 不 看 一 眼 做 好 的 数据 表 。 商 业 教 育 所 缺失 的 
征 包 奢 及 其 如 何 影响 品牌 ， 在 商学 院 ， 你 可 以 学 习 全 球 品 牌 战略 、 网 
络 章 销 、 品 类 管理 及 其 他 学 科 ， 但 是 ， 在 我 印象 中 ， 全 球 没 有 一 家 商 
学 院 提 供 21 世 纪 的 印刷 课程 ， 在 洛桑 国际 管理 发 展 学 院 没 有 ， 在 巴塞 
罗 那 IESE 商 学 院 没 有 ， 在 伦敦 商学 院 也 没有 ， 当 然 在 沃 顿 商学 院 也 没 
有 设置 这 门 课程 。2008 年 ， 我 们 所 使 用 的 印刷 技术 和 套色 方法 在 10 年 
前 是 无 法 想象 的 ， 但 今天 的 科技 使 很 多 事情 变 得 可 行 ， 可 以 为 一 个 国 
家 不 同 地 区 的 独特 商店 定制 个 性 的 包 凌 。 但 是 再 尖端 的 数码 印刷 机 也 


征 由 人 控制 的 ， 平 面 设 计 师 与 印刷 工 了 解 这 些 印刷 事务 ， 但 是 年 轻 而 
雄心 勃勃 的 工商 管理 学 硕士 却 不 知道 。 


把 购物 肴 留 在 通 章 里 


我 们 关注 的 另外 一 个 问题 是 回转 率 ， 用 来 度量 购物 者 未 能 完整 地 
从 通道 的 一 端 走 到 另 一 端的 次 数 。 回 转 率 指 的 是 购物 者 从 一 个 通 
道 选 了 一 些 商 品 后 不 再 往 前 走 ， 而 是 调转 折 回 的 次 数 。 如 果 购 
物 者 在 折 回 之 前 已 经 沿 通道 走 了 一 半 ， 我 们 束 称 之 为 半 回 转 。 通 音 情 
况 下 ， 购 物 者 沿 着 货 以 通道 找 所 需 的 商品 ， 找 到 之 后 哪儿 也 不 看 驶 马 
上 往 回 走 ， 或 者 四 处 看 了 看 ， 也 没 看 见 什么 值得 留 步 的 东西 。 针 对 这 
种 情况 你 应 该 怎么 办 呢 ? 答案 很 明显 ， 对 于 零售 商 来 说 ， 怠 是 把 最 吸 
引 人 的 物品 放 在 通道 的 中 部 ， 而 对 于 广 商 来 说 却 恰 怡 相反， 要 尽量 让 
目 己 的 产品 距 通道 的 两 庙 近 一 些 。 


但 是 也 有 一 些 方法 可 以 让 购物 者 保持 兴趣 。 其 中 最 新 颖 最 有 效 的 
方法 驶 是 利用 小 孩 ， 这 吏 是 零食 通道 充分 利用 这 一 点 的 原因 所 在 ， 在 
这 种 区 域 ， 父 母 通 利 都 是 拿 到 想 闫 的 东西 吏 立 即 离开 ， 但 是 我 们 发 现 
地 板 上 的 方 格 可 以 让 顽皮 的 小 孩 做 跳 房 子 游戏 而 多 停留 一 会 儿 。 在 我 
们 研究 的 其 中 一 家 商店 里 ， 孩 子 们 玩 跳 房 子 游 戏 的 时 间 平 均 是 14 秘 
一 一 父母 们 很 难 在 这 么 长 时 间 内 站 在 零食 货架 前 而 什么 也 不 买 。 


设 放 使 顾客 走 到 后 面 


关于 购物 者 的 行走 方式 ， 有 一 个 现象 多 数 人 都 很 熟悉 : 商店 总 是 
设法 使 我 们 一 直 走 到 商店 的 后 面 。 大 家 都 知道 为 什么 超市 总 把 奶 制品 
冷 想 放 在 后 载 边 : 因为 几乎 每 个 顾客 都 需要 牛奶 ， 于 是 为 了 取 牛 奶 ， 


他 们 不 得 不 来 回 两 趟 罕 过 整个 商店 。 这 个 办 法 很 有 效 ， 至 少 以 前 是 这 
样 的 ， 但 是 它 也 会 给 竞争 对 手 冲 来 机 会 。 事 实 上 ， 便 利 店 存在 的 原因 
台 是 它 能 方便 快捷 地 将 人 们 所 需 的 牛奶 和 其 他 必需 品 送 到 顾客 手中 ， 
顾客 跑 进来 ， 抓 起 东西 就 可 以 走 。 现在 有 些 痢 的 超市 开设 了 * 浅 环 
区 ”一 一 靠近 商店 前 面 的 奶 制品 冷 想 ， 这 样 顾客 可 以 进来 拿 起 东西 吏 
走 。 


大 型 连锁 百货 店 以 同样 的 方式 来 利用 药房 一 一 这 块 区 域 几 乎 总 是 
在 后 墙 边 ， 这 样 顾客 也 不 得 不 光顾 杂货 店 的 其 他 地 方 。 但 是 对 到 药房 
的 顾客 应 给 予 特殊 考虑 ， 以 免 适 得 其 瓜 。 直 奔 药 房 去 的 顾客 通常 手头 
都 有 重要 任务 ， 于 是 他 们 在 去 药房 的 路 上 没有 兴趣 浏览 货架 上 的 商 
品 。 因 此 ， 百 货 店 在 宣传 策划 时 不 仅 要 考虑 顾客 从 前 面 进来 时 
的 情况 ， 还 要 考虑 从 后 面 出 去 时 的 情况 。 至 少 应 设置 一 些 广告 
牌 、 展 品 和 货 桨 ， 以 便 从 后 面 出 来 的 顾客 能 看 得 请。 这 有 点 像 在 同一 
位 置 规划 两 个 不 同 的 商店 ， 但 是 必须 要 这 样 做 ， 因 为 药房 在 吸引 购物 
者 罕 过 整个 杂货 店 方面 特别 有 效 。 


在 本 书 的 开头 部 分 ， 我 所 到 了 一 家 为 商场 年 轻 职 员 服 务 的 百货 
店 ， 职 员 们 在 休 忆 时 需要 碳酸 钦 料 。 为 了 利用 这 一 点 ， 百 货 店 把 冷柜 
放 在 后 面 ， 使 得 这 些 年 轻 人 不 得 不 跑 进 来 ， 冲 向 饮料 然后 又 跑 出 去 以 
便 能 好 好 邓 受 15 分 钟 的 休 筷 时 间 。 这 些 十 几 儿 的 孩子 在 跑 来 跑 去 灭 碳 
酸 饮料 的 过 程 中 ， 从 来 没 买 过 洗 发 水 、 闹 钟 或 滑石 粉 等 东西 。 我 在 前 
面 也 所 到 ， 百 货 店 很 有 人 情 味 地 决定 将 冷柜 搬 到 前 面 ， 以 便 照 顾 那 些 
忠诚 的 碳酸 饮料 顾客 ， 他 们 在 休息 时 本 来 可 以 到 另外 一 家 更 方便 的 地 
户 太 严 歇 付 购 ” 


其 实 ， 吸 引 硕 客 去 商店 后 面 不 是 一 件 容易 的 事 。 服 疤 连 锁 店 盖 普 
Gap) 、 空 中 邮政 《Aeropostale) 和 发 现 之 旅 (Anthoropologie) 都 
将 它们 的 打折 商品 摆 在 商店 后 面 的 左边 角落 ， 大 部 分 的 老 顾 客 会 去 逛 
商店 最 角落 的 区 域 。 当 顾客 从 后 面 挑选 完 商 品 后 ， 商 店 经 营 者 面临 的 


和 最 大 挑战 就 是 对 确保 回 到 前 面 的 主 道 进行 精心 的 布置 ， 至 少 一 些 招 牌 
应 面 划 这 条 必 经 之 路 。 


多 数 零售 商 很 明智 ， 并 没有 把 主打 商品 放 在 商店 的 后 边 销 售 。 商 
店 里 每 寸 地 盘 的 使 用 、 罗 控 和 光照 成 本 都 是 一 样 的 。 如 采 商 店 里 各 部 
分 的 布局 错落 有 致 ， 就 目 然 会 吸引 顾客 走 到 里 面 去 〈 像 佛教 寺庙 最 里 
面 的 雕塑 ， 引 户 着 你 往 里 走 。 购物 者 从 外 面 进 来 ， 如 果 他 们 党 得 目 
已 感 兴趣 的 东西 在 后 面 的 话 ， 他 们 就 会 去 后 面 看 一 下 。 还 有 一 个 简 
单 的 吸引 人 们 的 办 法 就 是 在 后 墙 上 挂 一 张 图 ， 或 者 更 好 的 方 
法 ， 挂 上 其 他 吸引 人 们 视觉 或 听觉 的 东西 ， 让 人 们 觉得 那儿 很 
有 趣 。 这 样 ， 他 们 第 二 次 进来 的 时 候 ， 也 许 不 会 直接 走 到 那儿 去 ， 但 
他 们 仍然 会 逛 到 那儿 ， 束 好 像 被 磁铁 吸 住 了 似 的 。 但 是 ， 很 多 商场 给 
人 的 感觉 再 兰 不 过 了 ， 们 的 后 墙 是 什么 也 没有 的 “死角 ”。 


随 客流 而 


商店 前 面 的 门面 对 吸引 顾客 至 关 重 要 。 当 美国 信誉 最 佳 的 消 
费 电 子 产品 专业 零售 商 RadioShack 和 希望 在 电话 业务 中 增加 女性 购物 者 
的 比例 时 ， 它 融 开 展 电 话 业务 来 吸引 文 顾客 。 这 时 ， 一 定 要 你 证 在 商 
店 前 面 的 区 域 承 能 看 见 电话 展台 ， 这 样 才 能 最 有 效 地 吸引 文 性 。 事 实 
上 ， 我 们 建议 一 些 客户 在 一 天 之 内 多 次 改变 商店 门面 的 布置 ， 以 吸引 
路 过 的 不 同 购物 者 。 比 如 ， 在 一 家 小 型 书店 我 们 注意 到 ， 早 上 的 顾客 
多 半 是 推 者 竖 儿 车 的 家 庭 主 妇 ， 我 们 束 建 议 客 户 把 育儿 、 健 康 和 家 庭 
方面 的 书 摆 在 前 面 ， 还 建议 书店 留 出 足够 的 空间 以 便 婴 儿 和 车 通过 ; 在 
下 午 ， 放 学 的 孩子 会 神 进 商店 ， 因 此 ， 束 应 该 把 关于 体育 、 流 行 音 
乐 、 电 视 和 其 他 青帮 话 题 的 书 放 在 前 面 ; 过 了 下 午 5 点 之 后 ， 征 下 班 高 
峰 ， 这 时 束 该 把 商业 和 计算 机 方面 的 书 放 在 前 面 ， 另外， 由 于 在 早上 
很 早 的 时 候 回 有 晨练 的 老人 经 过 这 家 店 ， 我 们 藉 建议 客户 在 晚上 关门 


之 前 在 橱窗 里 放 上 退休 生活 、 理 财 和 旅游 方面 的 书 。 事 实 上 ， 这 个 书 
店 买 了 一 个 很 大 的 立柱 状 的 可 以 转动 的 展示 设备 ， 只 要 在 每 天 不 同 的 
时 间 里 转动 它 殉 可 以 根据 需要 展示 不 同 的 书籍 了 。 很 多 超市 从 星期 五 
到 星期 天 都 很 拥挤 ， 为 了 应 付 这 种 状况 可 应 该 在 前 面 区 域 多 留 出 点 至 
间 。 然 而 ， 从 星期 一 到 星期 二 ， 超 市 里 面 并 不 拥挤 ， 我 们 惑 建议 客户 
把 收 蒜 机 前 面 的 地 方 改 成 一 个 新 的 销售 区 ， 不 是 增加 一 两 个 普通 货 
殿 ， 而 是 改 成 一 个 小 型 的 即兴 卖场 。 


购物 者 经 过 商店 的 频率 也 应 该 考虑 在 内 。 如 采购 物 者 平均 每 两 周 
来 一 次 ， 那 么 你 的 橱窗 和 展示 品 也 应 该 按 这 样 的 频率 更 新 。 这 样 ， 它 
们 才能 总 是 具有 新 鲜 感 和 趣味 性 。 这 儿 有 另外 一 个 橱 寄 设 计 和 商品 宣 
传 必 须 相 互 配合 的 例子 : 如 采 橱 窗 设 计较 好 ， 店 员 很 容易 进去 更 换 ， 
与 那些 让 店员 工作 时 脖子 发 酸 的 橱窗 相 比 ， 它 里 面 展品 的 更 换 就 会 频 
繁 得 多 。 如 果 橱 窗 设 计 得 不 好 ， 往 里 面 放 商品 简直 就 是 负担 ， 或 者 展 
示 架 挡住 了 橱窗 的 入 口 ， 我 敢 保 证 ， 橱 窗 里 的 展品 肯定 就 很 少 受 到 关 
5 


购物 者 行动 方式 的 某 些 方面 还 不 能 总 结 成 通用 的 规则 ， 但 是 它们 
仍然 会 对 我 们 研究 的 具体 环境 产生 影响 。 我 们 俩 客 过 一 个 大 型 家 庭 连 
锁 红 店 位 于 洛杉矶 日 落 大 道 的 分 店 。 这 家 饭店 的 卫生 间 欣 着 前 门 ， 在 
曰 天 ， 这 种 布局 看 上 去 还 是 很 不 错 的 。 但 是 到 了 晚上 ， 外 面 的 街 上 热 
闹 起 来 ， 饭 店 劳 边 瑟 有 一 些 街 头 拉客 的 交易 。 这 时 饭店 里 女 卫 生 间 的 
位 置 就 容易 给 人 留 下 这 样 的 印象 : 它 似 乎 成 了 交 女 的 休 妃 室 ， 在 那儿 
她 们 可 以 洗 激 ， 把 脚 疯 得 老 高 ， 并 在 接客 的 间 隐 互相 朵 聊 。 这 种 情形 
对 于 吕 餐 者 来 说 殉 很 不 好 。 


有 些 贺 受 卡 片 店 (Hallmark) 设 有 专 为 顾客 定制 文具 的 服务 区 ， 
要 做 新 嫂 的 人 可 以 去 那儿 写 请 束 等 类 似 的 东西 。 一 般 那 里 会 放置 一 张 
写字 合 ， 还 有 一 个 摆 放 大 型 样品 的 架子 ， 这 种 设计 考虑 得 非常 周到 。 
但 是 在 新 译 西 一 个 拥挤 的 商店 里 ， 这 个 服务 区 设 在 了 收 蒜 机 过 边 ， 那 


儿 几 乎 是 屋 里 最 嗜 杂 、 基 拥挤 的 地 方 ， 唯 一 用 过 写字 人 台 的 是 一 个 填 工 
作 申 请 表 的 人 。 


第 七 章 急 顾客 之 所 需 


请 站 在 这 边 ， 在 内 衣 后 面 。 


你 看 见 什么 了 ? 一 对 夫妇 。 多 大 年 纪 ? 60 多 安 。 有 什么 特别 的 
吗 ? 老 太 太 有 点 发 福 ， 她 和 老头 儿 一 起 来 到 镇 上 的 凯 马 特 百 货 公 司 ， 
打算 给 老头 儿 买 内 裤 。 我 说 得 对 吧 ? 


继续 观察 。 他 在 说 什么 ? 

“ 嗨 ， 适 合 我 的 号 在 哪儿 ? ” 
她 在 六 什么 ? 

网 

接着 他 说 什么 ? 

“我 想 残 买 3 号 吧 。” 很 有 意思 ， 她 说 什么 ? 
“ 别 ， 拿 6 号 的 吧 .我 也 能 穿 。” 


哇 ! 这 事 真是 不 可 思议 ! 我 都 不 知 该 说 什么 好 ， 这 老 两 口 竟然 还 
同和 革 用 se 


购物 背 才 走 最 终 决 定 着 


束 此 打住 。 你 刚刚 错过 了 在 购物 和 采购 的 动态 性 方面 一 个 非常 有 
价值 的 特点 。 即便 你 不 是 购物 学 专家 也 能 看 出 刚才 发 生 了 什么 情况 ， 
如 果 你 是 女人 束 会 更 容易 理解 一 些 ， 尤 其 是 那些 身体 超重 的 女人 。 她 
们 原来 只 能 在 市 弹力 花边 的 小 码 内 衣 中 进行 挑选 ， 那 些 花 边 把 腰 和 腿 
根 勒 得 发 疼 ， 这 肯定 很 不 和 舒服， 这 种 情况 我 能 想象 《虽然 极 不 情 
愿 ) 。 


2004 年 ， 我 在 北美 、 欧 洲 和 日 本 从 事 全 球 内 衣 销 售 的 研究 。 那 年 
夏天 ， 在 北 加 利 福 尼 亚 刘 斯 顿 - 塞 勒 姆 的 文士 内 衣 高 管 会 议 上 我 做 了 主 
题 演 讲 ， 开 场 时 我 便 提 到 : 因为 与 一 位 新 英格兰 女性 蔓 儿 相处 ， 所 以 
在 专业 方面 我 更 加 了 解 女 十 内衣。 在 这 个 行业 ， 全 球 关 注 的 问题 是 不 
同 的 设计 目的 之 间 的 区 别 ， 是 为 性 感 还 是 为 舒适 而 设计 。 大 多 数 的 广 
性 认为 目 己 的 号 材 并 不 好 ， 不 觉得 将 目 己 的 内 衣 照 片 放 在 新 一 期 维 多 
利 亚 的 秘密 〈Victory's Secret) 的 产品 目录 封面 是 一 件 自 豪 的 事情 。 对 
于 一 些 文 性 而 言 ， 穿 某 类 内 衣 是 件 大 工程 ， 因 为 需要 别人 的 帮助 才能 
脱 下 。 在 大 部 分 时 间 ， 大 多 数 女 性 穿 内 衣 是 为 了 舒服 ， 在 意 的 是 是 否 
和 外 面 或 里 面 的 衣服 搭配 。 对 于 18 罗 的 女孩 而 言 ， 内 衣 是 件 装 饰品 ， 
和 染发 的 效果 差不多 。 但 是 对 于 大 多 数 40 多 乡 的 女性 而 言 ， 穿 内 衣 有 是 
为 了 舒适 ， 特 别 是 那些 身材 较为 丰满 的 女性 。 


由 于 几 年 前 就 存在 这 种 情况 ， 因 此 ， 现 在 有 的 女 式 内 衣 款 式 也 趋 
同 于 男 式 内 衣 ， 成 了 宽大 、 弹 力 较 小 〈 不 紧 勒 着 ) 而 又 柔软 的 棉 织 
品 ， 这 藉 解决 了 有 某 些 女士 的 特殊 问题 ， 她 们 用 不 着 再 穿 男 人 的 内 克 
了 。 


从 2008 年 起 ， 维 多 利 亚 的 秘密 依然 在 销售 粉色 的 花边 内 衣 ， 但 是 
相对 比较 新 的 品牌 一 一 盖 普 则 推出 更 加 运动 和 舒适 的 内 衣 产 品 ， 有 些 
在 业内 被 戏称 为 男人 姿 系列 ， 尽 管 如 此 这 个 行业 仍然 缺乏 愿意 天 注 成 
熟女 性 需求 的 内 衣 品 牌 管理 者 。 


在 这 个 行业 另 一 个 有 趣 的 发 展 方 癌 是 文士 内 衣 男 性 化 ， 以 前 内 冯 
部 门 一 般 只 销售 四 角 裤 或 三 角 裤 ， 但 是 现在 任何 有 商业 意识 的 内 衣 部 
[都 销售 至 少 三 种 以 上 的 不 同 款式 ， 四 角 紧 身 冬 、 男 版 比基尼 及 中 爵 
内 裤 ， 但 是 在 我 的 传统 观念 中 ， 我 仍然 喜欢 三 角 久 ， 现 在 让 我 们 再 回 
到 之 前 的 故事 。 


只 有 购物 者 才 最 终 决定 了 零售 环境 及 所 售 商品 的 用 法 。 产 
品 设计 者 、 广 商 、 包 装着 、 设 计 师 、 商 家 和 和 零售 商 也 在 判断 人 们 购 天 
什么 、 在 哪 锋 以 及 如 何 购买 等 ， 但 是 当 购 物 者 考虑 这 些 问 题 时 ， 他 
们 可 能 会 彻底 推翻 那些 漂亮 的 理论 和 集 略 。 


在 上 面 的 例子 中 ， 这 些 衣 服 的 设计 师 和 广 商 知道 有 些 女 式 内 衣 不 
舒服 吗 ? 也 许 他 们 不 知道 ， 也 许 他 们 早 束 知 道 但 菊 是 不 知 该 皇 么 办 ， 
也 许 他 们 认为 文士 绝 不 会 罕 男 式 内 裤 的 ， 但 是 很 显然 ， 女 式 服 逆 已 
经 有 男性 化 的 倾 问 了 。 如 采 某 些 内 衣 广 商 的 执行 官 也 站 在 我 们 的 观察 
员 旁 边 ， 那 么 他 就 会 注意 到 这 位 女士 教 了 他 很 重要 的 产品 知识 ， 女 式 
内 衣 的 改革 可 能 也 会 开始 得 早 一 些 。 


当然 ， 也 有 可 能 不 会 。 


购物 者 需要 和 木子 


这 里 还 有 一 个 购物 者 的 意志 迫使 零售 环境 届 服 的 例子 。 它 涉及 公 
共 场 所 设计 和 厂 修 中 的 一 个 主要 问题 一 一 座位 。 


我 喜欢 坐 着 ， 关 于 这 个 问题 可 以 讲 很 多 。 如 有 果 你 想 做 些 迎 合 人 们 ] 
需要 的 事情 ， 那 你 丈 必 须 解 决 座位 这 个 问题 ， 排 列 顺序 是 这 样 的 : 至 
气 、 食 物 、 水 、 住 房 、 座 位 ， 可 以 看 出 座位 排 在 金钱 和 感情 之 前 。 


在 全 球 大 多 数 商 店 ， 如 采 在 卖场 加 一 把 检 子 ， 销 量 就 会 立即 增 
加 。 我 宁愿 挪 开 一 个 展品 来 给 椅子 腾 地 方 ; 我 愿意 把 茶 个 货 好 拿 开 ， 
或 者 撤 走 一 个 模特 。 商 店 里 有 椅子 吕 表 明了 我 们 在 为 顾客 着 想 。 


只 要 有 可 能 ， 人 们 总 是 到 为 他 们 着 想 的 人 那儿 去 买 东西 。 


有 一 家 知名 的 大 型 女士 内 衣 专 卖 店 ， 写 了 台 没 有 给 那些 陪 女 士 购物 
的 男士 们 准备 足够 的 座位 。 我 们 怎么 知道 座位 不 够 呢 ? 因为 那些 丈夫 
或 男 朋友 正在 寻找 可 以 将 就 坐 下 的 地 方 。 通 常情 况 下 ， 人 们 在 需求 得 
不 到 满足 的 时 候 ， 就 会 凑合 一 下 。 因 此 ， 无 论 什 么 时 候 ， 只 要 你 
在 零售 环境 里 遇 到 有 顾客 在 找 可 以 将 就 坐 下 的 地 方 ， 这 就 表明 
他 的 需要 还 没有 得 到 满足 。 


为 了 更 好 地 进行 说 明 ， 我 现在 插 一 个 例子 : 在 新 泣 西 州 大 西洋 城 
的 很 多 赌场 ， 它 们 对 顾客 的 关心 可 以 六 有 点 太 想 当然 了 。 在 那儿 ， 很 
多 人 即使 输 了 钱 ， 也 机 在 赌场 里 和 逛 来 逛 去 直到 他 们 的 旅游 车 出 发 为 
止 。 很 显 热 ， 赌 场 希 望 这 些 人 在 等 车 时 也 能 玩 游戏 ， 于 是 他 们 在 候车 
区 也 安装 了 老 席 机 。 为 了 让 人 们 去 玩 游戏 ， 他 们 了 束 没 有 在 大 厅 里 放 椅 
子 。 这 种 情况 下 游客 们 有 什么 反应 呢 ? 他 们 就 坐 在 地 上 ， 个 个 阴沉 着 
脸 ， 排 成 了 长 长 的 队伍 。 对 于 刚 走 进来 的 人 来 说 ， 这 种 场面 不 太 可 能 
激发 他 们 蒙特 卡 阁 式 的 赌博 激情 。 赌 场 应 该 给 这 些 坐 在 地 上 的 人 配备 
全 汪 


在 服 朔 店 里 ， 人 们 对 椅子 的 需求 也 很 明显 。 当 女人 购物 时 ， 男 人 
就 在 那儿 等 ， 男 人 或 女人 ) 在 等 的 时 候 ， 就 希望 能 坐 下 来 。 还 有 比 
这 更 清楚 的 事实 吗 ? 商业 场所 的 设计 师 应 该 认真 考虑 座位 的 问题 。 在 
公共 至 间 项 目 中 ， 我 们 对 公园 和 广场 做 了 调研 ， 人 花 了 不 少时 间 来 考虑 
如 何 改善 军 外 长 和 的 问题 。 该 放 在 哪儿 ? 该 有 多 宽 ?” 放 在 阴凉 处 还 是 
阳光 下 ? 距 大 道 多 远 ? 木 椅 还 是 石 酝 〈 石 椅 在 冬天 会 特别 凉 ) ? 我 们 
注意 到 ， 椅 子 可 以 让 老年 人 行走 的 距离 加 倍 。 有 些 老人 走 一 小 会 儿 丈 


会 觉得 累 ， 然 后 就 想 回去 了 。 但 这 时 若 在 阴凉 处 设 一 张 椅子 供 人 休息 
的 话 ， 鞭 一 会 儿 后 ， 老 人 吏 会 继续 往 前 走 。 在 零售 环境 中 ， 椅 子 的 主 
要 目的 有 所 不 同 : 人 们 和 目 己 的 爱人 、 孩 子 或 朋友 三 三 两 两 地 来 购物 
时 ， 椅 子 会 让 他 们 中 间 不 购物 的 人 更 舒服 目 在 ， 再 也 不 必 总 是 跟 在 购 
物 者 后 面 。 


在 上 面 所 提 及 的 这 个 服装 店 里 ， 廊 人 在 购物 ， 而 男人 不 购物 ， 在 
一 劳 等 待 女 人。 他 们 布 望 有 坐 的 地 方 ， 但 这 个 服 厂 店 却 没 有 提供 这 样 
的 地 方 。 为 什么 没有 呢 ? 或 许 必 没有 放 枯 子 的 地 方 ， 或 许 以 前 有 椅子 
但 现在 坏 了 ， 或 许 有 人 认为 男人 坐 在 店 里 会 破坏 商场 的 购物 环境 。 


没有 椅子 他 们 束 会 站 着 吗 ? 当然 不 定 。 他们 会 发 明 痢 的 坐 法 。 在 
这 个 商店 里 ， 他 们 看 中 了 窗台 。 梨 人 台 很 宽 ， 高 度 也 和 长 椅 疼 不 多， 于 
年 窗台 残 成 了 他 们 的 长 椅 。 


这 个 特殊 的 长 森 在 什么 位 置 呢 ? 没 人 特意 安排 ， 但 它 却 恰好 位 于 
卖 魔术 文胸 的 大 型 展区 和 旁 边 ， 罕 魔术 文胸 可 以 使 女人 看 上 去 年 轻 好 儿 
儿 。 那 天 发 生 的 情况 是 这 样 的 : 女人 走 到 展区 边 开 始 挑 东西 ， 突 然 改 
现 窗台 边 有 男人 在 打量 她 们 “。 在 我 们 观察 的 那天 ， 有 两 个 年 龄 较 大 的 
男人 在 那 边 坐 着 ， 肆 无 忌 昼 地 讨论 着 女人 对 魔术 文胸 的 需求 ， 这 种 情 
况 下 ， 女 人 和 要买 魔术 文胸 的 确 需要 极 大 的 勇气 。 


我 在 之 前 提 到 过 吗 ? 当 那 两 位 在 讨论 时 ， 几 乎 没有 女性 顾客 走 过 
来 购买 魔术 文胸 。 


现在 ， 大 家 都 知道 周边 环境 对 产品 的 重要 性 了 ， 尤 其 是 像 魔术 文 
胸 这 样 新 奇 的 东西 ， 人 们 在 买 之 前 总 是 要 研究 考虑 一 恤 并 且 还 要 试 一 
试 。 人 们 绞 尽 脑 计 想 揭 开 相 邻 的 产品 如 何 互相 促销 的 秘密 。 在 前 面 的 
例子 里 ， 他 们 稍 不 留神 天 给 魔术 文胸 人 为 地 创造 了 一 个 很 关 的 周边 环 
境 〈 对 购物 者 来 说 很 莽 ， 对 商场 来 说 也 很 差 ， 但 对 那些 男人 来 说 也 许 


\ 怎 么 差 ) ， 而 这 些 人 并 非 故 意 ， 只 是 在 被 欢 无 蒜 的 情况 下 才 做 出 


我 们 将 座位 的 用 途 分 为 短暂 歇 电 、 体 轧 和 长 时 间 休 妃 三 种 。 用 于 
短暂 歇 恩 的 椅子 就 摆 放 在 试 衣 间 的 外 边 ， 这 是 便于 那些 逛 素 了 的 顾客 
体 妃 两 三 分 钟 。 休 轧 椅 摆 放 在 一 进门 的 地 方 或 是 门口 外 ， 顾 客 会 在 这 
里 休 刀 10 分钟 左右 。 体 妃 森 可 以 让 顾客 俘 下 来 浏览 店内 的 商品 ， 不 必 
离 得 太 近 ， 但 他 们 对 商品 的 评价 不 会 被 其 他 人 听 到 。 我 们 发 现 购物 中 
心 的 长 时 间 体 妃 场所 很 安 况 ， 有 时 还 伴 有 肖 布 和 喷 凡 的 水 声 。 在 这 
里 ， 顾 客 可 以 尾 意 地 休 忌 20 分 钟 或 更 入， 看 报纸 、 玩 手机 或 是 喂 小 
防 


化 妆 品 柜台 的 斗 委 


这 儿 还 有 一 个 零售 商 的 做 法 购物 者 非 肖 反感 ， 这 种 做 法 动机 较 狭 


化 妆 品 广 家 和 消费 者 之 间 一 直 在 进行 着 一 场 斗 委 。 一 方面 ， 女 人 
在 买 化 妆 品 之 前 总 要 斌 一起， 尤其 是 口红 ， 这 征 可 以 理解 的 ， 因 为 化 
妆 品 总 是 很 贯 ， 而 且 依 据 人 的 肤色 使 用 不 同化 妆 品 时 的 效果 也 不 同 。 
但 另 一 方面 ， 化 妆 品 广 家 和 硕 望 廊 人 不 要 随便 试用 他 们 的 产品 ， 因 为 产 
品 用 过 一 小 点 束 很 难 卖 出 去 。 现 在 已 经 有 很 多 计划 和 方法 可 以 给 购物 
者 提供 试用 产品 ， 但 是 还 没有 可 以 成 为 产业 标准 万 无 一 失 的 方法 ， 
此 化 妆 品 六 家 和 消费 者 之 间 的 和 争斗 仍 在 继续 。 


几 年 前 ， 一 个 化 妆 品 广 家 认为 目 己 设计 出 的 某 款 口红 包 闭 很 安 
全 ， 如 果 不 撕 开 封 市 这 个 口红 束 反 不 出 来 。 广 家 想 ， 这 样 女人 刺 只 能 
看 着 口红 管 挑 颜色 ， 而 不 会 接触 到 里 面 的 口红 了 ， 负 各 包 闭 设 计 的 小 
伙 子 也 想当然 地 认为 这 会 为 公司 世 省 上 百 万 类 元 。 我 们 被 请 去 观察 女 


人 对 此 有 何 反 应 。 我 们 发 现 购物 者 拔 下 口红 击 ， 回 里 看 了 看 ， 发 现 口 
红 拧 不 出 来 ， 束 把 手指 甲 伸 进 去 抠 出 一 总 来 看 。 那 些 专家 又 失败 了 ， 
他 们 的 错误 在 于 企图 阻止 女人 试用 口红 。 更 进步 的 一 些 化 妆 品 制造 商 
意识 到 试用 会 促进 购买 ， 因 此 ， 他 们 并 不 阻止 女人 的 任何 试用 行为 ， 
反而 发 励 她 们 这 样 做 。 我 认为 ， 最 好 的 解决 办 法 应 该 是 以 利益 为 动机 
一 一 印 简 单 地 做 一 些 各 个 季 闻 新 上 市 的 不 同 颜 色 的 小 样品 ， 包 括 口 
红 、 爵 脂 和 粉饼 等 ， 每 个 样品 可 用 两 三 次 并 且 只 卖 一 两 美元 。 


2002 年 在 日 本 东京 的 涩 谷 车 站 外 ， 我 发 现 了 这 样 的 商店 ， 店 名 
叫 “ 三 分 钟 的 快乐 ”。 广 告 牌 上 写 着 : “品种 丰富 的 化 妆 品 使 我 们 的 生活 
更 加 美好 、 民 意 。 还 有 比 这 更 简单 的 吗 ? 一 次 迅速 又 安静 的 购物 ， 只 
需 3 分 钟 。 正 如 广告 中 宣传 的 ， 在 这 里 购物 使 你 感到 快乐 。 这 家 商店 销 
售 口红 、 指 甲 油 及 其 他 美容 产品 的 样品 和 一 些 按 照 价格 陈列 的 家 拓 用 
品 : 价值 100 日 元 、200 日 元 、300 日 元 一 一 差不多 相当 于 1 美元 、2 美 
元 、3 美 元 。 这 家 商店 的 侧门 是 咖啡 冰激凌 吧 ， 你 只 要 把 钱 放 进 印 有 商 
品 图 片 的 自动 售卖 机 里 ， 然 后 将 自动 售卖 机 打印 出 的 小 票 给 服务 员 ， 
他 们 就 会 为 你 奉 上 咖啡 或 是 冰激凌 ， 这 样 就 不 会 出 现 现金 结账 的 麻 
烦 ， 我 把 这 一 过 程 称 为 3 分 钟 购物 旅行 。 


并 非 顾客 的 每 种 随意 做 法 都 需要 修正 。 在 美国 茶 《DVD 租 赁 公司 
诞生 之 前 《还 记得 那 黑色 少 月 吗 ) 正 是 录像 市 销售 的 全 盛 时 期 ， 多 数 
美国 家 庭 都 很 见 悉 周末 到 百 视 达 和 好 莱 雹 视频 去 找 最 新 影片 的 情景 。 
为 了 豆 励 顾客 租借 像 《 谍 影 疑 云 》《 胜 利 大 逃亡 》 这 样 的 老 帮 于， 录 
像 市 租赁 公司 提高 了 狐 瞩 的 租金 ， 又 为 租借 老 片 的 顾客 增加 了 会 员 积 
分 ， 但 他 们 一 直 都 面临 的 困境 是 如 何 消化 所 谓 的 老 影 斤 的 “基本 库 
存 ”。 


我 们 注意 到 很 多 真正 的 老 顾 客 并 不 去 新 片区 ， 而 征 到 归还 车 里 去 
找 新 请， 因为 归还 车 里 放 着 的 征 刚 拿 回 来 还 未 整理 归档 的 片子 。 没 有 
必要 去 改变 这 些 顾 客 的 行为 习惯 ， 这 对 于 永 像 市 租赁 公司 而 言 是 一 件 


好 事 ， 可 以 减少 店员 的 工作 量 。 为 了 达到 此 目的 ， 我 们 强烈 建议 永 像 
市 租赁 公司 在 归还 车 上 挂 一 些 老 片子 ， 特 别 是 和 痢 片 有 联系 的 一 些 老 
片子 ， 这 个 办 法 很 有 效 。 


目 市 森 子 的 顾客 


最 后 再 举 一 个 例子 来 说 明 顾客 有 时 并 非 按 商家 所 预想 的 方式 来 使 
用 商场 ， 但 这 个 例子 对 商家 有 利 。 在 美国 ， 一 半 以 上 的 快 移 都 是 在 免 
下 车 窗口 购买 的 ， 一 般 人 们 都 认为 那些 束 餐 者 要 么 下 车 来 吃饭 ， 要 人 么 
把 食品 融 回 办 公 室 或 其 他 什么 地 方 去 吃 。 但 是 ， 通 过 一 系列 的 观察 我 
们 发 现 一 个 奇怪 的 现象 : 大 约 10% 在 车 上 购 严 食品 的 顾客 会 把 车 停 在 
停车 场 ， 然 后 承 在 车 里 吃饭 。 令 人 柯 怪 的 是 ， 这 些 人 的 车 比 普 通 顾 客 
的 车 都 新 。 因 为 他 们 是 一 些 喜 欢 吃 汉堡 的 精 贡 人士， 不 好 意思 让 别人 
看 见 他 们 号 垃圾 食品 的 样子 ? 还 是 他 们 喜欢 在 车 里 吃饭 时 的 奢侈 孚 
受 : 一 边 吃 饭 ， 一 边 翅 不 拘束 地 打 电 话 ; 或 者 一 边 吃 饭 ， 一 边 收 听 目 
己 喜 欢 的 音乐 ? 无 论 哪 种 情况 都 值得 关注 ， 因 为 这 些 顾 客 都 是 目 带 椅 
子 的 。 调 查 结束 后 ， 我 们 建议 快餐 店 要 保证 能 让 街 上 的 人 看 见 它 
的 停车 场 ， 这 样 的 话 才能 让 开车 的 顾客 知道 这 儿 有 停车 位 。 我 
们 还 强调 ， 商 店 要 给 车 主 宫 造 一 个 舒适 的 环境 ， 让 车 能 够 停 在 阴 凑 
处 ， 而 且 有 很 好 的 视野 ， 这 既是 为 车 也 十 为 顾客 着 想 。 在 我 们 研究 过 
的 一 家 商店 ， 那 儿 最 好 的 停车 位 都 被 目 己 的 店员 占用 了 ， 多 数 都 要 占 
用 8 小 时 以 上 ， 这 种 做 法 融 很 不 妥当 。 最 后 ， 我 们 的 调查 表明 ， 目 前 快 
餐 店 的 总 趋势 吏 是 减少 店面 面积 ， 扩 大 免 下 车 窒 口 的 销售 比例 和 俘 芋 
场面 积 ， 以 方便 顾客 。 方 便 顾 客 这 一 点 几乎 在 任何 情况 下 都 应 该 考虑 
到 有 


最 后 一 点 : 我 不 明日 为 什么 快餐 店 不 发 明 或 提供 一 种 车 内 
用 餐 的 专用 围 兜 呢 ? 这 样 顾客 在 吃 汉 堡 时 里 面 的 沙拉 和 番茄 次 


就 不 会 掉 在 新 系 的 领带 上 了 ， 也 不 会 将 蓝 条 掉 在 座位 中 间 。 这 
个 问题 值得 这 些 快 移 店 的 管理 者 深思 。 


第 三 部 分 购物 人 口 统计 学 : 不 同 群 体 的 购 
物 行 为 全 宛 


“ 思 人 来 目 火 星 ， 女 人 来 目 金 星 ”， 我 们 非常 关注 男人 和 女人 在 商 
店 里 不 同 的 行为 。 有 些 不 同 之 处 是 可 以 预见 的 : 女人 更 擅长 购物 ， 而 
男人 旦 入 区 不 驯 的 “独行 侠 ”。 但 是 随 着 男人 和 女人 之 间 的 关系 的 改 
变 ， 他 们 的 购物 行为 也 发 生 了 变化 ， 而 这 对 于 商业 来 说 意义 深远 。 


巧 > 地 
-本 蔗 


正如 我 们 所 看 见 的 ， 在 人 们 如 何 购物 这 个 话题 上 ， 从 生理 能 力 和 
局 限 性 这 些 最 简单 的 人 体 特 点 来 看 ， 也 有 很 多 值得 探讨 的 地 方 。 购 物 
征 如 此 的 简单 ， 但 是 却 没有 什么 事情 和 购物 一 样 有 趣 。 我 们 都 在 同一 
个 环境 下 活动 ， 但 是 对 于 相同 的 环境 没有 任何 两 个 人 会 做 出 完全 相似 
的 回应 。 虽然 某 个 广告 牌 做 得 很 有 品位 ， 安 朔 精致 ， 而 且 画 面 十 分 清 
晰 ， 但 有 可 能 你 注意 到 了 它 ， 而 我 却 没 有 。 某 家 商店 的 布局 流畅 ， 所 
有 的 商品 都 摆 放 在 我 很 容易 够 到 的 位 置 ， 除 了 令 人 头疼 的 服饰 选 购 ， 
因为 我 是 那 种 宁愿 钓鱼 也 不 愿意 严 衣 服 的 人 ， 购 物 管 摆 放 的 位 置 非常 
便于 拿 了 到 ， 除 非 你 现在 缺 钱 ， 或 者 你 是 那 种 生来 一 次 买书 不 会 超过 两 
本 的 人 ， 否 则 在 这 样 的 环境 下 你 会 购买 很 多 东西 。 


当然 ， 我 们 都 知道 在 不 同 的 时 间 ， 对 于 不 同 的 人 ， 购 物 的 意义 是 
不 同 的 。 我 们 将 购物 当 作 治疗 、 交 人 划 、 贿 赂 、 消 遗 娱乐 ， 当 作 消 厢 
时 间 的 途径 或 是 出 门 的 借口 、 一 种 学 习 的 方法 ， 或 是 与 意中人 朵 和 逛 的 
方式 。 有 一 些 患 有 强迫 症 的 顾客 不 惜 破财 、 损 害 目 己 银行 账户 的 信用 


度 ， 而 将 购物 当 作 缓 解压 力 的 方法 〈 最 后 他 们 不 得 不 求助 于 12 步 疗法 
[而 ) 。 有 多 少 名 人 因为 偷窃 不 值钱 的 小 物件 被 捕 而 变 得 声名 狼藉 ， 这 
种 事情 每 年 在 佛罗里达 都 会 发 生 两 三 起 。 


在 20 世 纪 80 年 代 ， 当 东欧 的 移民 到 达 美 国 ， 看 见 郊 区 一 家 普通 超 
市 里 琳 环 满目 的 商品 后 十 分 震撼 。 这 些 商店 象征 痢 目 由 市 场 的 民主 体 
制 如 何 体现 为 简单 的 选择 目 由 。 在 茶 个 超市 ， 我 也 曾 有 过 宣泄 购物 的 
经 历 ， 大 概 羡 在 20 年 前 ， 有 一 段 时 间 ， 作 为 一 个 不 断 发 展 的 企业 ， 
Envirosell 可 能 会 成 功 ， 但 在 那 时 ， 这 依然 存在 很 大 的 不 确定 性 一 一 而 
我 闻 稼 不 名 一 文 ， 像 老 黄牛 一 样 闻 勤 地 工作 ， 然 后 将 挣 到 的 每 一 分 钱 
转化 为 公司 运 悍 的 资本 。 那 时 的 情形 很 窘 巡 ， 例 如 ， 如 果 第 二 天 在 佛 
罗 里 达 有 个 会 议 ， 我 会 订 当 天 最 晚 最 便宜 的 一 班 飞机 ， 然 后 在 半夜 到 
达 那 里 ， 再 开 痢 廉价 租 来 的 汽车 去 目的 地 。 到 达 后 ， 我 将 一 米 九 的 身 
驱 尽 可 能 地 虹 缩 在 车 里 ， 然 后 小 睡 一 会 儿 。 醒 来 后 去 附近 加 油 站 的 洗 
手 间 刮 衣 子 、 刷 牙 ， 尽 力 把 目 己 竣 扮 成 一 家 成 功 的 调查 公司 的 创业 者 
去 参加 会 议 。 虽 然 时 间 非 常 赶 ， 但 是 在 那 一 天 ， 因 为 那 次 会 议 ， 公 司 
的 发 展 方 回 终于 变 得 明确 了 。 驳 在 那天 ， 我 不 经 意 间 来 到 纽约 南 街 港 
的 由 斯 马克 超市， 站 在 入 口 产 品 货 砍 前 ， 我 突然 意识 到 目 己 有 能 力 购 
买 这 里 的 任何 一 种 产品 。 我 想 买 一 点 从 儿 时 起 束 印 象 深 刻 的 英国 密 线 
生 痿 ， 尽 管 一 饶 就 要 四 五 美元 ， 但 是 我 完全 可 以 忽略 价格 购 严 一 鳃 ， 
不 用 再 吃 便宜 的 韦 尔 奇 葡 萄 效 了 。 在 35 岁 的 时 候 ， 我 终于 不 用 再 为 食 
物 预 算 紧 张 而 汗颜 了 。 那 时 ， 号 高 一 米 九 ， 体 重 99 公 斤 ， 光 头 ， 留 着 
小 明子 的 我 ， 站 在 这 些 进 口 的 果酱 前 面 开始 放声 大 炎 。 我 因 感 激 超市 
而 请 出 解脱 、 笠 福 和 激动 的 泪水 。 从 那天 开始 ， 一 年 中 里 几乎 有 一 半 
的 时 间 我 都 选择 以 英国 蜜 线 生 才 、 有 机 花生 着 、 英 国松 针 和 一 杯 该 咖 
啡 作为 我 的 早餐 。 


并 不 是 每 个 人 都 会 在 超市 回 泣 吧 ? 在 Envirosell， 大 部 分 的 工作 是 
找 出 顾客 之 间 的 差异 ， 然 后 将 这 些 顾 客 分 类 及 归纳 ， 这 些 资料 对 那些 
掌控 购物 环境 的 零售 商 和 其 他 人 可 能 有 用 。 不 出 所 料 ， 在 这 个 “男人 来 


目 火 星 ， 女 人 来 目 金 星 ” 的 世界 ， 我 们 非常 关注 男人 和 女 人 在 商店 里 不 
同 的 行为 。 有 些 不 同 之 处 是 可 以 预见 的 : 女人 更 擅长 购物 ， 而 男人 
是 物 警 不 驯 的 “独行 侠 ”。 但 是 随 着 男人 和 女人 之 间 的 关系 的 改变 ， 
他 们 的 购物 行为 也 发 生 了 变化 ， 而 这 对 于 商业 来 说 意义 深远 。 


我 们 研究 的 另外 一 个 显著 差异 与 购物 者 的 年 龄 有 关 。 以 前 ， 商 店 
里 虽 有 小孩， 但 他 们 的 意见 很 少 有 人 听取 ， 但 是 今天 这 种 现象 早已 改 
变 ， 现 在 ， 在 零售 环境 中 ， 即 使 是 小 孩子 的 需求 也 会 得 到 考虑 。 另 一 
方面 ， 老 年 顾客 也 非 营 重要， 并 不 仅仅 因为 他 们 的 人 数 ， 而 是 他 们 有 
质 金 和 时 间 人 花费 在 购物 上 。 老 年 顾客 会 改变 21 世 纪 商 品 的 销售 方式 。 
还 有 很 多 文化 和 人 口 统计 学 方面 的 改变 也 是 我 们 需要 研究 的 地 方 。 在 
后 面 的 四 章 中 ， 我 们 会 发 现 顾 客 之 间 有 何不 同 ， 这 些 不 同 是 如 何 反 映 
在 购物 中 的 。 


[1] 12 步 疗法 : 用 来 治疗 强迫 证 和 上 交 症 的 方法 。 一 一 译 者 注 


第 八 章 像 男人 那样 购物 


购物 : 男人 vs. 女 人 


男人 和 女人 在 很 多 方面 都 不 同 ， 购 物 也 不 例外 。 传 统 观 点 是 男 人 
不 喜欢 购物 ， 所 以 很 少 去 购物 ， 让 他 们 耐心 陪伴 女人 购物 是 一 件 非常 
困难 的 事 。 因 此 ， 从 包装 设 计 到 广告 、 促 销 、 店 面 设 计 和 布置 ， 束 个 
购物 环境 通常 是 为 了 迎合 女性 请 费 者 的 喜好 而 设计 的 ， 或 者 说 ， 传 统 
的 零售 业 吕 是 这 样 运 作 的 ， 这 其 实 是 无 稽 之 谈 。 虽 然 现 在 有 越 来 越 多 
的 女性 在 公司 里 身 居 高 位 ， 但 我 们 仍然 生活 在 一 个 由 男性 主导 、 男 性 
设计 ， 男 性 管理 的 世界 里 ， 当 然 ， 男 人 们 似乎 也 期 竺 女性 参与 进来 。 
令 人 怖 惜 的 是 零售 商 们 不 理解 女性 爱 购物 的 天 性 ， 开 发 男性 市 场 方面 
也 不 太 成 功 。 有 这 样 两 个 基本 的 理念 : 基因 决定 了 男人 是 天 生 的 猿 
手 - 他们 走 进 丛林 ， 迅 速 捕杀 ， 拖 回 战利品 ， 存 入 地 审 ， 这 
样 才 算 成 功 ， 而 女人 则 是 天 生 的 采集 者 一 一 她 们 在 甄别 鉴赏 中 
获得 极 大 的 愉悦 感 。 因 此 ， 即 便 什 么 都 不 买 ， 两 个 女人 也 能 够 
在 商场 里 度 过 愉快 的 一 天 。 


很 明显 ， 女 人 与 购物 的 关系 更 为 密切 。 女 人 们 以 轻快 的 步伐 在 商 
场 里 罕 梭 ， 挑 选 商 品 ， 比 较 商 品 和 价格 ， 同 售货员 交流 ， 问 问题 ， 试 
用 ， 最 后 购买 。 一 般 而 言 ， 很 多 东西 都 是 由 女人 购买 的 ， 通 贡 她 们 也 
层 意 去 灭 东 西 。 即 使 购买 的 只 是 普通 的 生活 必需 品 ， 即 便 购 物 过 程 没 
有 什么 快乐 可 言 ， 女 人 也 很 乐意 认真 地 去 做 。 有 史 以 来 ， 女 人 殉 负 责 
日 冲 用 品 的 采 闫 ， 并 且 和 以 目 己 谨 异 而 优秀 的 购物 能 力 而 目 守 。 在 一 
次 针对 册 儿 用 品 的 调查 中 ， 受 访 女 性 都 坚持 认为 她 们 不 用 去 看 也 知道 
产品 的 价格 《事实 上 ， 经 过 进一步 的 调查 ， 我 们 发 现 多 数 人 都 说 错 


了 ) 。 随 着 女性 社会 角色 的 转换 ， 女 性 的 购物 行为 也 在 发 生变 化 ， 在 
购物 方面 女人 变 得 越 来 越 像 罗 人 ， 但 是 她 们 仍然 是 市 场 上 的 主要 购物 
人 群 。 


相 比 较 而 言 ， 男 人 购物 就 更 为 速 战 速 决 ， 缺 乏 诗 情 画意 。 通 过 长 
期 观察 ， 我 们 发 现 男 人 穿 过 商场 通道 的 速度 比 女人 快 ， 男 人 也 很 少 左 
顾 右 队 。 多 数 情 况 下 ， 很 难 让 男人 去 浏览 那些 他 们 没 打算 购买 
的 商品 ， 他 们 不 喜欢 询问 商品 在 哪儿 ， 也 不 喜欢 问 别 的 问题 
(男人 的 购物 方式 和 开车 差不多 ) 。 如 果 男 人 找 不 到 他 要 买 的 东 
西 ， 就 会 自己 在 商场 里 转 来 转 去 ， 转 了 一 两 圈 之 后 还 没 找到 ， 就 直接 
离开 ， 他 们 甚至 不 会 去 寻求 帮助 。 你 会 看 见 很 多 人 就 此 作 嗣 。 


你 彰 稼 会 看 见 有 的 男人 和 急 急 忙 忙 地 来 到 商场 里 ， 径 直 走 到 货 想 

， 找 到 要 买 的 东西 ， 不 假 思 索 拿 起 来 吕 去 付 秩 ， 在 可 个 购物 过 程 中 
没有 任何 恰 席 感 。 。 举 一个 典型 的 例子 : 如 有 果 有 是 年 长 的 男性 购买 李维斯 
经 典 鞭 了 式 的 卡其 入， 他 往往 会 冲 回 柜台， 找到 一 条 目 己 斥 码 的 裤子 殉 
马上 跑 同 收银 台 ， 仿 佛 在 商店 里 多 待 一 秒 钟 就 会 有 损 其 阳刚 形象 “有 
趣 的 是 ， 像 户外 品牌 卡 贝 拉 、REI 甚 至 是 里 昂 : 比 恩 的 实体 店 ， 设 计时 
都 考虑 到 方便 年 长 的 男性 购买 挛 珊 、 祥 子 和 内 衣 祥 的 情况 ， 将 这 些 商 
品 放 在 了 钓鱼 、 打 猫 用 具 和 户外 运动 磊 械 的 中 间 。 还 有 哈雷 一 戴维森 
的 零售 店 ， 中 年 男性 不 仅 可 以 在 那里 到 服装 ， 也 可 以 为 他 们 的 孩子 
买点 儿 东 西 。 


当 一 个 男性 顾客 在 购物 的 时 候 ， 可 千 万 不 要 挡 他 的 道 ， 否 则 融 不 
会 有 好 结果 。 当 男人 把 衣服 拿 到 试 衣 间 后 ， 如 采 他 没 买 这 件 衣 服 ， 唯 
一 的 原因 束 是 衣服 不 合身 。 但 是 女人 融 不 一 样 了 ， 女 人 认为 试 穿 仅仅 
征 整 个 考虑 过 程 中 的 一 个 环节 ， 即 使 衣服 合身 ， 也 很 可 能 因为 其 他 原 
因而 不 想 购买 。 通 过 调查 ， 我 们 发 现 ，65% 的 男性 购物 者 在 试 穿 衣 
服 后 会 购买 ， 而 只 有 25% 的 女性 会 购买 试 穿 的 衣服 。 这 也 说 明 ， 
如 果 试 衣 间 是 男女 共用 的 话 ， 应 该 把 试 衣 间 设 在 靠近 思 朔 而 不 是 靠近 


女友 的 地 方 。 如 果 男 女 斌 衣 间 十 分 开 的 话 ， 吏 应 该 保证 男 试 衣 间 十 分 
醒目 地 设 在 入 口 处 ， 人 否则 男人 会 因为 麻烦 而 放弃 试 衣服 。 


还 有 一 组 统计 比较 数字 : 86% 的 女人 在 购物 时 会 看 标价 牌 ， 
而 只 有 72% 的 男性 会 这 样 做 ， 对 于 男性 而 言 ， 好 像 忽 略 价格 标签 是 
一 种 显示 男子 汉 气 概 的 方法 。 因 此 ， 男 人 也 更 容易 被 人 说 动 ， 他 们 总 
是 急于 要 离开 的 样子 ， 别 人 说 什么 他 们 都 会 同意 。 


现在 ， 你 可 能 会 认为 这 类 购物 者 制造 的 及 烦 大 于 创造 的 价值 ， 但 
他 们 也 可 能 是 利润 的 来 源 ， 符 别 是 男人 对 于 购物 没有 什么 原则 这 一 
点 。 不 管 怎 么 讽 ， 现 在 男人 的 购物 量 确 实 比 以 前 多 了 ， 而 且 这 个 趋势 
还 会 持续 。 现 在 男人 单 吴 的 时 间 比 以 前 长 ， 因 此 他 们 不 得 不 学 会 购 严 
一 些 父 阐 们 根本 不 必 考 虑 的 东西 。 加 之 现在 已 婚 女 人 的 工作 时 间 和 强 
度 也 和 男性 一 样 ， 因 此 男人 也 不 得 不 多 承担 一 些 购物 的 责任 。 那 些 头 
注 男 人 购物 方式 并 迎合 他 们 需求 的 制造 商 、 和 零售 商 和 产品 设计 者 在 未 
来 的 几 十 年 里 一 定 会 获得 竞争 优势 。 


搂 近 男人 ， 卖 给 人 


男人 最 党 去 的 购物 场所 隐 是 超市 。 超 市 里 产品 丰富 ， 购 买方 便 ， 

在 这 儿 你 可 以 观察 到 男性 顾客 们 随心 所 欲 地 放弃 他 们 的 购物 原则 。 在 
一 次 对 超市 的 研究 中 ， 我 们 计算 了 手 里 拿 痢 购物 清单 的 顾客 人 数 。 几 
乎 所 有 的 文 顾客 都 有 清单 ， 而 拿 着 清单 的 男性 则 不 到 1/4。 和 掌管 家 许 预 
算 的 女人 不 会 让 晕 无 购物 经 验 的 丈夫 一 个 人 去 超市 购物 。 一 起 去 购物 
时 ， 让 丈夫 负责 运输 工具 〈 哪 人 仅仅 是 购物 车 ) 也 只 是 想 强调 男人 的 
参与 。 如 采 要 把 孩子 们 扔 给 爸爸 ， 女 人 束 必 须 有 思想 准备 一 一 孩子 想 
买 零食 时 ， 和 爸爸 绝 不 会 说 “不 ”。 别 系 了 ， 当 多 爸 的 部 分 职责 区 是 提供 
生活 用 品 ， 而 且 这 也 符合 男人 心中 的 目 我 定位 。 


我 化 了 几 百 个 小 时 来 观察 男人 在 超市 的 情形 。 有 一 段 孙 像 我 特别 


喜欢 看 : 在 摆 放 点 心 的 通道 ， 一 位 爸爸 把 小 廊 儿 在 肩 上 ， 这 个 小 廊 
孩 要 动物 饼干 ， 和 爸爸 束 从 好 子 上 取 了 一 盒 打 开 后 给 她 ， 和 爸爸 根本 束 没 


想到 饼干 层 会 落 在 目 己 的 脑袋 和 肩膀 上 。 很 难 想象 妈妈 会 做 出 这 样 的 
事 来 。 我 们 在 观察 一 个 男人 和 他 两 个 小 儿子 的 购物 时 发 现 了 忆 人 购物 
的 另 一 个 特点 : 他 们 在 零食 通道 上 走 ， 当 小 男孩 问 和 爸爸 要 他 们 喜欢 的 
牌子 的 食品 时 ， 这 位 爸爸 束 从 货 杂 上 拿 下 来 一 盒 ， 虽 然 盒子 用 的 是 可 
再 封包 装 ， 但 他 并 没有 治 着 封口 去 开 盒 于 ， 而 是 直接 把 盒子 从 上 面 撕 
开 。 因 为 他 很 清楚 一 旦 孩子 开始 号 了 ， 葡 根本 没有 必要 再 把 盒子 封 
:区 吕 


不 管 对 男人 还 是 女人 来 说 ， 超 市 都 是 能 户 发 购物 欲望 的 地 方 。 对 
副食 销售 行业 的 研究 表明 ， 超 市 里 60% 一 一 70% 的 消费 都 是 额外 购 
头 。 但 是 ， 男 人 特别 容易 被 孩子 的 姑 求 说 动 ， 也 更 容易 受 展品 的 影 
啊 。 


在 超市 收 款 机 旁边 拍 的 录像 片 中 ， 我 们 发 现 男 人 还 有 一 个 喜欢 “ 挥 
霍 "的 行为 特点 一 ”几乎 总 是 男人 在 付款 。 尤 其 当 男人 和 女人 一 起 去 购 
物 时 ， 男 人 总 是 坚持 要 掏 钱 付 账 ， 动 作 迅速 地 把 一 码 钱 弟 上， 以免 让 
收 款 员 误 以 为 是 女 主 人 把 烤肉 买 回 家 的 。 因 此 ,零售 商 把 男人 称 
作 ”“ 钱 包 ” 或 是 有 一 种 “接近 男人 ， 卖 给 女人 ”的 说 法 就 都 毫 不 奇 
怪 了 。 因 为 男人 也 许 不 喜欢 购物 ， 但 是 他 们 能 享受 到 付款 的 乐 
趣 。 付 款 使 他 们 觉得 一 切 都 在 自己 的 掌控 之 下 ， 尽 管 有 时 事实 并 非 如 
此 。 那 些 卖 舞会 礼服 的 商店 尤其 要 充分 利用 这 个 特点 。 通 常情 况 下 ， 
如 果 不 是 妈妈 而 是 爸爸 单独 陪 着 来 礼服 店 ， 小 女孩 就 可 以 得 到 一 件 晶 
贵 的 衣服 。 


我 最 喜欢 的 专卖 店 之 一 是 娃娃 屋 。 这 家 商店 征 全 半 最 能 将 钱 从 父 
亲 们 的 口袋 中 掏 出 来 的 商店 之 一 。 如 采 你 还 不 知道 那 是 什么 地 方 ， 那 
么 让 我 来 告诉 你 ， 这 二 个 玩具 店 。 每 个 玩具 都 有 一 个 主题 ， 纪 念 美 国 


历史 上 各 个 不 同 的 历史 时 刻 。 玩 具 娃 娃 的 肤色 和 发 色 与 主题 相符 ， 并 
且 还 取 了 与 时 代 相 称 的 名 字 ， 比 如 阿迪 或 者 费 利 西 蒂 ， 这 些 娃娃 还 附 
市 简历 。 你 可 以 给 你 9 图 的 女儿 和 她 的 玩具 娃娃 购买 同一 款 服装 。 专 卖 
店 里 有 一 个 美容 室 可 以 给 玩具 娃娃 做 头发 ， 还 有 一 家 玩具 娃娃 医院 、 
一 个 咖啡 店 ， 里 面 有 专门 设计 的 座位 可 以 让 你 的 玩具 娃娃 跟 你 坐 在 一 
起 喝 咖 啡 ， 甚 至 还 有 一 家 剧院 ， 上 演 每 个 玩具 娃娃 背后 的 精彩 故事 。 
算 上 图 书 和 杂志 的 话 ， 光 顾 这 家 店 的 人 平均 每 人 要 消费 几 百 类 元 。 咖 
啡 店 每 天 只 有 5 个 座位 ， 而 周末 的 座位 通常 在 6 个 月 前 吏 已 经 被 预订 
了 。 对 于 许多 8 一 一 9 多 的 美国 小 女孩 来 说 ， 说 服 父母 周末 市 她 们 去 这 
个 娃娃 屋 是 梦 宁 以 求 的 生日 礼物 。 现 在 美国 娃娃 屋 已 经 开设 了 3 家 专卖 
店 , 总 店 在 之 加 哥 ， 后 来 在 纽约 和 洛杉矶 也 开 了 分 店 。 我 认为 娃娃 屋 
唯一 能 够 改进 的 地 方 ， 可 能 就 是 还 缺 一 个 娃娃 屋 大 酒店 ， 或 者 是 在 附 
近 的 调 店 设 一 层 玩 具 娃 娃 展 示 厅 ， 里 面 放 上 各 类 玩具 娃娃 用 床 和 睡 
衣 。 我 很 喜欢 帝国 外 游客 去 娃娃 屋 ， 币 音 讨 论 在 法 国 或 日 本 开 娃 娃 屋 
会 不 会 像 美 国 的 娃娃 屋 那样 成 功 地 把 钱 从 父亲 们 的 腰包 里 掏 出 来 。 


学 习 型 的 男性 顾客 


在 购买 某 些 特定 的 物品 方面 ， 男 人 也 会 让 女人 觉得 朵 愧 。 我 们 调 
查 过 一 家 商场 ， 接 受 访问 的 男人 中 有 179% 每 周到 这 个 商场 的 次 数 超过 
一 次 ; 大 约 1/4 的 男人 称 外 出 时 并 没有 打算 去 商场 购物 ， 仅 仅 是 出 于 好 
奇 ， 后 来 还 是 去 了 。 当 然 ， 这 个 调查 结果 可 能 与 这 是 家 计算 机 商店 有 
天 。 以 前 ， 男 人 们 对 新 技术 和 发 明 的 关注 焦点 是 汽车 和 音 啊 设备 ， 现 
在 则 征 计算 机 硬件 和 软件 。 很 显然 ， 很 多 顾客 到 商店 只 是 为 了 了 解 信 
思 ， 从 孙 像 市 中 我 们 发 现 很 多 男 人 在 专心 地 阅读 软件 包装 和 其 他 宣传 
材料 ， 这 家 店 是 男人 严 软 件 的 地 方 ， 同 时 也 是 他 们 学 习 的 地 方 。 这 再 
次 表明 了 男人 购物 的 另 一 个 特征 : 就 像 他 们 不 喜欢 问 店 员 方 向 类 


问题 一 样 ， 男 人 喜欢 目 己 从 文字 材料 、 宣 传 视频 或 计算 机 屏幕 
上 获取 第 一 手 信 息 。 


几 年 前 我 们 为 一 家 无 线 电 话 商 做 了 一 个 调研 ， 他 们 正 要 设计 零售 
店 的 模型 。 我 们 发 现 男 人 和 女人 在 这 个 地 方 购物 的 方式 完全 不 同 。 女 
人 总 是 直接 走 到 柜台 边 ， 向 店员 询问 有 关 电 话 及 相关 业务 的 各 种 问 
题 ， 而 男人 却 直 接 来 到 电话 展台 和 介绍 产品 的 宣传 板 苦 边 ， 拿 了 宣传 
册 和 申请 表 束 走 ， 整 个 过 程 中 没有 跟 任 何 服务 员 说 话 。 当 这 些 思 人 再 
回 到 店 里 时 ， 融 是 来 签约 了 ， 而 女人 在 做 决定 之 前 平均 要 光顾 3 次 商 
店 ， 咨 询 的 问题 也 更 多 。 


当然 ， 男 文 的 社会 角色 也 是 在 不 断 变 化 的 。2008 年 ， 接 受 高 等 教 
育 的 学 生 中 ， 女 性 占 绝对 优势 。 这 不 仅 是 在 大 学 教育 领域 ， 在 法 学 院 
和 医学 院 的 情况 也 是 如 此 。 现 在 除了 工程 和 数学 领域 ， 女 生 几 乎 在 所 
有 其 他 人 研究 生 专 业 中 占 主 导 地 位 。 但 是 收入 的 天 平 仍然 倾 问 男性， 而 
且 晋 升 的 天 花 板 存在 于 大 多 数 行业 。 但 是 女人 们 手中 可 以 目 由 文 配 的 
钱 从 来 也 没有 像 现 在 这 样 多 。 


在 多 数 情 况 下 ， 严 汽 车 时 还 是 男人 拿 主 意 \ 尽 管 在 买 新 车 时 女人 
的 意见 也 很 重要 ) ; 购买 居家 用 品 时 男人 和 女人 也 有 着 不 同 分工 : 廊 
人 负责 闫 那些 在 室内 用 的 东西 ， 而 男人 则 负责 购 关 那些 在 室外 用 的 东 
西 ， 例 如 割 草 机 及 其 他 修整 花园 和 草坪 的 设备 、 野 餐 烤 多 、 水 管 等 。 


让 我 们 再 从 人 口 统计 学 的 角度 来 看 看 男性 与 文 性 的 社会 角色 。 
2002 年 的 美国 人 口 普查 显示 ， 只 有 24% 的 美国 家 庭 是 由 双亲 以 及 未 独 
立 的 孩子 组 成 的 。 约 有 15% 的 家 庭 是 由 单亲 抚养 孩子 。 这 就 意味 着 有 
约 有 60% 的 美国 家 庭 没 有 孩子 《有些 夫 妇 没 有 儿女 ， 有 些 则 是 空 梨 老 
人 ) ， 而 剩 下 的 就 是 非 传 统 型 的 居住 模式 : 合租 、 成 年 人 跟 父 母 住 在 
一 起 或 单身 独居 等 。 这 种 情况 下 ， 我 们 还 是 要 考虑 到 底 把 东西 卖 给 谁 
这 个 基本 问题 ， 但 是 对 那些 以 非 传统 型 居家 方式 生活 的 顾客 我 们 以 前 


并 没有 给 予 过 多 的 关注 。 在 北 天 的 街 上 ， 汽 车 约 有 一 半 是 女人 开 的 ， 
虽然 汽车 经 销 店 仍然 是 女性 消费 者 最 不 愿意 去 的 地 方 之 一 。 


市 场 供应 与 消费 者 需求 脱节 最 亚 重 的 领域 之 一 是 房市 。 在 过 去 10 
年 中 建造 的 新 房 都 是 按 核心 家 寿 的 需求 设计 的 : 一 间 主 人 房 外 加 儿 间 
小 一 些 的 儿童 房 。 如 有 果 需 要 为 非 传统 型 家 庭 提 供 住房 ， 那 么 有 两 间 拥 
有 独立 卫生 间 的 户型 会 卖 得 又 快 又 好 。 


在 全 世界 范围 内 ， 要 过 中 产 阶 级 的 生活 隐 必 须 有 两 份 收入 。1965 
年 我 父亲 在 马里 兰州 的 切 维 码 斯 购买 了 一 套房 子 ， 当 时 房价 相当 于 他 
一 年 的 年 薪 。 他 的 年 收入 是 4 万 美元 ， 而 房子 也 是 这 个 价钱 。 而 今天 ， 
如 条 有 人 住 在 一 由 价格 相当 于 其 年 收入 的 房子 里 面 ， 我 束 不 知道 旦 该 
嫉妒 还 是 该 同情 。 也 束 是 况 ， 我 们 决定 要 把 钱 花 在 哪里 的 想法 会 一 变 


再 变 。 


吸引 男性 ， 贴 近 廊 性 


男人 即使 没 在 购物 ， 也 会 参与 到 购物 过 程 中 。 众 所 周知 ， 正 如 我 
前 面 提 到 的 ， 顾 客 买 多 少 东 西 与 他 们 在 商店 里 花 多 少时 间 是 直接 相关 
的 。 多 次 的 调查 表明 ， 无 论 是 独 目 ， 还 是 和 同性 或 是 小 孩 相 比 ， 女 人 
与 刀 人 和 逛 商店 花 的 时 间 都 是 最 少 的 。 下 面 是 我 们 在 某 家 全 美 家 居 用 品 
连锁 店 进行 调查 时 得 到 的 女人 平均 购物 时 间 的 详细 分 类 : 


女人 在 同性 陪同 下 的 购物 时 间 : 8 分 15 秒 
女人 和 人 小孩: 7 分 19 秘 

女人 自己 : 5 分 2 秒 

女人 和 男人 : 4 分 41 秒 


上 面 发 生 的 各 种 情况 都 很 好 理解 : 当 两 个 女人 一 起 购物 时 ， 她 们 
会 不 停 地 聊天 、 相 互 劝说 、 建 议和 商量 事情 ， 因 此 在 商店 里 待 的 时 间 
就 长 ， 女人 和 人 小孩 一 起 时 ， 要 抽出 时 间 来 照顾 小 孩 ; 女人 目 己 一 个 人 
时 ， 束 会 充分 利用 时 间 ; 但 是 和 男人 一 起 购物 时 ， 男 人 总 是 表现 出 很 
厌烦 的 样子 ， 束 像 热 钢 上 的 蚂蚁 一 样 专 心 不 安 ， 随 时 准备 出 去 ， 想 去 
车 里 坐 着 听 音 乐 或 者 站 在 外 面 看 美 廊 。 因 此 ， 当 男人 在 身边 时 ， 女 人 
的 舒适 尾 意 感 荡然 无 存 ， 反 而 在 整个 购物 过 程 中 觉得 既 焦 虑 又 匆忙 。 
如 有 宁 男 人 能 耐心 一 点 ， 女 人 吏 会 轻松 愉快 一 些 ， 也 束 会 逛 更 长 的 时 
间 、 伦 更 多 的 钱 。 有 两 个 和 党 略 可 用 来 应 对 男人 因 购 物 而 紧张 的 情况 。 


第 一 个 策略 是 被 动 牵引 ， 卖 女士 用 品 的 商店 也 应 想 一 些 办 法 来 吸 
引 男 士 。 如 果 我 是 “维多利亚 的 秘密 ”的 老板 ， 我 会 在 店 里 给 女人 设置 
一 个 “寄存 ” 式 夫 的 地 方 ， 就 像 寄存 大 衣 一 样 。 有 一 个 地 方 男 人 待 着 还 
是 比较 轻松 自在 的 ， 那 就 是 理发 店 。 我 不 会 要 理发 店 里 那 种 破旧 的 椅 
子 和 过 期 的 《花花 公子 》 及 《拳击 画 刊 》， 也 许 我 会 在 大 型 电视 屏幕 
前 放 一 些 很 舒适 的 椅子 ， 并 把 电视 调 到 体育 新 闻 网 (ESPN) 或 播放 钓 
鱼 节目 的 有 线 频道 。 虽 然 有 些 事情 很 简单 地 就 能 大 大 减轻 妻子 在 购物 
时 的 焦虑 ， 但 仍 可 以 考虑 更 多 的 措施 : 在 店内 播放 《体育 画报 》 节 
目 ， 比 如 关于 泳装 生产 史 的 纪录 片 ， 或 者 播放 美国 国家 橄榄 球 联盟 
(NEFL) 上 周 的 精彩 回放 。 


如 果 要 开 一 家 让 女人 可 以 轻松 购物 的 店 ， 我 会 让 它 挨 着 男 
人 感 兴趣 的 商店 。 比 如 计算 机 商店 或 者 是 汽车 配件 店 ， 在 那儿 男人 
可 以 轻松 度 过 半 小 时 。 同 样 ， 如 果 要 开 一 家 计算 机 软件 商店 ， 我 会 把 
它 开 在 女士 服装 店 的 旁边 ， 以 保证 有 更 多 男士 会 光临 此 店 。 


你 还 可 以 尽量 推销 东西 给 被 动 进入 店 中 的 顾客 。 女 装 店 可 为 来 此 
购买 礼物 一 一 如 丝 巾 或 睡衣 一 类 ， 而 不 是 鞋 和 祥子 一 一 的 男士 准备 各 
类 产品 的 宣传 片 。 这 里 的 礼品 购物 卡 应 该 也 很 好 卖 ， 因 为 习 人 已 知道 


女人 喜欢 这 家 店 。 维 多 利 亚 的 秘密 为 男士 准备 的 产品 宣传 片 制作 极其 
精 慨 ， 有 时 他 们 甚至 会 办 一 个 小 型 的 时 装 秀 。 


唯一 要 值得 提醒 的 是 : 必须 注意 这 种 促销 区 的 位 置 。 要 让 顾客 很 
容易 就 找到 它 ， 但 也 不 能 让 它 离 入 口 太 近 ， 以 免 让 橱窗 前 浏览 的 顾客 
一 眼 束 看 见 这 样 的 场景 : 6 个 矮 胖 而 符 拙 的 男人 穿着 风衣 ， 售 散 地 靠 在 
躺椅 上 看 电视 。 


第 二 个 策略 更 好 ， 就 是 设法 使 男人 也 参与 购物 。 对 于 有 些 类 型 
的 产品 来 说 ， 要 做 到 这 点 有 点 难 ， 但 也 并 不 是 不 可 能 。 


我 们 为 大 型 次 器 餐具 制造 和 零售 商 普 法 尔 殉 格拉 夫 公司 做 过 一 个 
调 俩 。 那 里 的 顾客 有 一 个 特点 : 只 要 钟爱 某 一 种 岁 案 款式 ， 往 往 承 会 
购买 整套 和 具 ， 包 括 从 和 撩 副 、 咖 啡 杯 到 从 末 瓶 、 大 浅 列 和 套餐 巾 用 的 
小 环 等 很 多 小 东西 。 到 这 家 商店 严 东 西 是 很 费时 的 ， 匹 其 是 算 上 交 款 
和 打包 《以 免 把 东西 打 碎 ) 的 时 间 ， 长 时 间 的 等 候 让 男人 几乎 失去 了 
了 耐性。 然而 ， 普 法 尔 欧 格拉 夫 公 司 的 经 销 店 做 的 每 单 生意 交易 额 一 般 
都 有 上 百 美 元 ， 因 此 要 设法 使 男人 参与 到 购物 中 来 。 


在 看 孙 像 市 时 我 们 发 现 ， 不 知 为 何 ， 男 人 总 爱 去 商店 的 玻璃 右 严 
销售 区 ， 他 们 总 是 避 开 调味 计 钴 和 勾 子 架 等 东西 ， 却 在 圆 底 酒杯 和 简 
萄 亩 杯 中 间 看 来 看 去 。 有 一 次 ， 我 们 看 见 两 个 男子 绕 过 很 多 东西 来 到 
玻璃 啤酒 杯 货 碟 ， 其 中 一 个 人 一 手 拿 起 杯子 ， 另 一 只 手 抓 住 想 象 中 的 
酒 瓶 塞 ， 把 它 拔 出 来 ， 然 后 把 玻璃 杯 斜 过 来 好 像 要 往 里 面倒 酒 的 样 
子 。 我 想 ， 当 朋友 来 家 里 束 餐 时 ， 当 然 征 女人 在 厨房 里 做 饭 ， 那 男人 
在 做 什么 呢 ? 在 准备 酒水 。 这 是 社会 上 广 为 接 受 的 男人 角色 。 因 此 ， 
男人 对 酒吧 间 男 招待 使 用 的 所 有 逆 备 和 工具 都 感 兴趣 ， 包 括 每 件 不 同 
类 型 的 玻璃 制品 的 用 途 ， 还 有 开 塞 钻 、 冰 钳 、 和 餐 刀 和 搅拌 器 等 ， 这 使 
他 们 更 有 男人 味 。 


我 首先 想到 一 点 : 商店 应 该 放 一 些 假 的 漂 瓶 塞 给 男人 当道 具 用 。 
后 来 我 们 建议 商店 把 所 有 的 玻璃 器 亚 放 在 一 块 儿 ， 构 成 一 个 酒吧 酒 具 
区 ， 并 在 增 上 挂 几 张大 儿 ， 比 如 男人 开 酒 瓶 的 照片 或 者 男人 用 精致 的 
铬 合金 搅拌 万 调 配 马 提 尼 鸡 尾 钵 的 照片 。 这 些 照 片 吏 可 以 告诉 畔 人 ， 
这 个 酒 具 区 有 是 为 他 们 准备 的 ， 他 们 可 以 在 此 购物 。 不 同类 型 的 开 瓶 套 
也 可 以 放 在 这 儿 。 另 外 ， 由 于 男人 喜欢 通过 阅读 来 获取 信息 ， 商 店 可 
以 制作 一 张 图 表 来 说 明 不 同 玻璃 硕 亚 的 用 处 ， 比 如 球形 大 玻璃 杯 、 高 
脚 酒 杯 、 细 长 酒杯 、 冰 杯 、 啤 酒杯 等 。 


通过 上 述 办 法 ， 风 把 原本 给 生意 拖 后 腿 ， 以 及 影响 购物 的 男人 也 
变 成 了 顾客 。 或 者 至 少 可 以 说 ， 有 是 把 他 们 变 成 了 一 个 有 兴致 的 旁观 
者 。 


我 们 对 家 具 制 造 商 托马斯 维尔 公司 进行 调研 后 也 认为 ， 男 人 参与 
得 越 多 ， 像 这 样 大 单 的 销售 束 越 容易 。 办 法 很 简单 : 利用 显示 屏 或 海 
报 等 图 片 来 说 明 家 具 制 造 的 过 程 ， 并 通过 拼接 、 断 面 等 用 视觉 扩 术 处 
理 过 的 图 像 来 证 明 这 些 家 具 不 仅 外表 好 看 ， 而 且 做 工 精 恨 。 强 调 家 具 
的 构造 可 以 使 刀 人 不 那么 抗拒 它 高 昂 的 价格 ， 而 且 在 廊 人 仔细 人 研究 室 
内 痛 汇 风格 的 时 候 ， 男 人 也 可 以 有 这 些 东西 解 解 问 。 


有 一 种 东西 男人 比 女 人 严 得 多 ， 那 束 是 啤酒 。 无 论 啤酒 在 哪里 出 
售 ， 超 市 还 是 便利 店 ， 男 人 都 会 购买 。 他 们 还 会 严 些 垃圾 食品 ， 如 油 
炸 暮 户 、 脆 饼干 、 宁 仁 以 及 其 他 休闲 食品 。 因 此 ， 我 们 建议 一 家 超市 
每 周 六 下 午 3 点 在 啤酒 通道 举行 一 个 啤酒 品 答 活动 。 这 个 活动 可 以 推广 
小 型 啤酒 制造 商 的 啤 调 ， 也 可 以 宣传 某 个 主要 品牌 的 新 啤酒 ， 这 都 没 
有 关系 。 品 答 活 动 可 刺激 啤酒 的 销售 ， 但 这 也 不 是 关键 。 这 个 活动 的 
真正 价值 在 于 息 会 招来 更 多 的 男性 顾客 ， 使 超市 变 得 更 加 符合 男性 的 


Envirosell 公 司 为 巴西 的 顶尖 啤酒 品牌 博 痕 做 的 试点 性 促销 告诉 了 
我 们 另外 一 个 道理 。 在 试点 过 程 中 ， 该 公司 着 重 把 啤酒 展销 区 设计 得 


更 贴近 女性 ， 这 痛 后 的 理念 是 女性 除了 为 目 己 ， 还 为 朋友 严 啤 酒 。 那 
里 摆 出 了 所 有 性 感 女 神 的 人 形 立 牌 《暂且 不 管 啤酒 和 乳沟 到 底 有 什么 
关系 ) ， 还 挂 上 了 家 庭 用 餐 时 成 年 男女 一 起 饮用 啤酒 的 图 片 。 一 夜 之 
间 ， 销 量 吏 上升 了 20%。 在 类 国 ， 啤 酒 消费 者 中 廊 性 只 王 很 小 一 部 
分 ， 但 是 女人 一 旦 购买 ， 束 会 藉 很 多 。 因 此 ， 如 果 说 忆 人 通 向 会 天 6 饶 
啤酒 ， 女 人 则 会 天 12 缸 。 所 以 结论 是 : 女人 为 了 开 派对 而 严 啤 酒 ， 而 
男人 则 为 了 一 个 人 的 派对 严 啤 酒 。 


聪明 的 零售 商 们 请 注意 了 : 做 任何 生意 都 必须 密切 关注 男性 和 女 
性 在 社会 上 不 停 变 幻 的 角色 ， 未 来 属于 那些 先知 先觉 的 人 。 有 一 条 普 
过 的 黄金 法 则 : 在 女性 消费 者 占 主导 的 产品 领域 ， 想 出 吸引 男 
性 的 方法 ， 当 然 同 时 也 不 能 朴 远 女性 。 


比如 ， 我 们 来 看 一 看 在 过 去 大 约 10 年 里 ， 美 国 的 厨房 发 生 了 什么 
变化 。 曾 经 一 度 是 女人 包揽 了 所 有 的 买 菜 做 饭 的 事情 ; 但 是 现在 ， 广 
人 也 要 工作 ， 男 人 束 不 得 不 做 路、 打扫 卫生 和 洗衣 服 。 男 人 做 这 些 事 
情 以 前 是 可 爱 的 象征 ， 但 现在 已 变 成 了 生活 的 必需 。 罗 伯 特 :帕克 笔下 
的 侦探 英雄 斯 潘 塞 也 下 厨 做 饭 。 厨 房 里 的 男人 别有一番 迷人 之 处 。 


同时 ， 厨 房 用 具 也 变 得 男性 化 了 ， 这 和 是 偶然 现象 吗 ? 以 前 买 冰箱 
或 炉子 时 有 瞳 绿色 或 金黄 色 的 欢 式 可 供 选 择 ; 但 现在 流行 的 炉子 多 数 
都 具备 工业 品质 ， 有 6 个 炉膛 ， 并 市 敞开 式 的 煤气 烤 杂 。 流 行 款 的 冰箱 
都 很 天， 由 不 镭 钢 、 铝 和 玻璃 制 成 。 走 进 一 家 威廉 斯 - 索 详 马 这 样 的 梦 
幻 厨 具 店 ， 你 会 发 现 一 种 用 于 专门 给 奶 酷 庄 糖 导 的 小 吹 管 很 受 欢 迎 。 
征 美 国人 开始 喜欢 做 工 精 细 宇 合 脂 肪 的 法 国 甜点 了 ， 还 是 习 人 在 厨房 
里 更 喜欢 用 微型 火焰 喷射 右 来 点 火 了 呢 ? 


同样 ， 随 着 女 人 单 号 时 间 的 延长 ， 有 时 还 会 因 离 婚 而 再 次 单身 ， 
原来 那 种 老式 的 专门 针对 男人 的 五 金工 具 店 正 在 被 淘汰 。Ace 和 “ 真 
值 ” 这 两 家 五 金 店 在 吸引 女性 消 费 者 方面 做 得 很 不 错 。 这 两 家 店 里 很 多 


东西 已 没有 性 别 差异 ， 女 主人 在 那里 可 以 慢 慢 学 习 ， 找 到 使 用 工具 的 
乐趣 〈 要 做 到 这 种 改变 ， 最 简单 的 一 个 方法 是 雇用 更 多 的 女 店 员 ) 。 


再 来 看 微 疲 炉 是 怎样 销售 的 ， 产 品 彩 页 上 最 突出 的 特征 束 是 瓦特 
数 。 我 们 对 购买 真空 吸 尘 万 的 男人 进行 了 采访 ， 当 问 到 什么 特性 最 重 
要 时 ， 回 答 是 “吸力 ”， 也 束 是 功率 。 因 此 ， 现 在 的 吸 侍 大 都 以 大 功率 
为 卖点 。 通 过 这 两 种 情况 可 以 看 出 ， 家 用 设备 男性 化 的 特征 越 来 越 明 
显 ， 而 男人 本 喘 的 男性 特征 却 在 减弱 ， 上 述 两 种 情况 似乎 有 折 中 倾 
和 


即使 是 特效 洗衣 剂 和 其 他 家 用 产品 也 都 在 考虑 男性 顾客 了 。 我 不 
知道 叹 洁 或 利 华 兄 弟 公司 是 如 何 考虑 的 ， 但 是 他 们 把 纸巾 叫 作 * 尺 
慑 ?”， 把 衣物 清洗 剂 叫 作 * 勇 敢 ”， 除 了 想 使 男人 在 买 产品 时 有 面子 之 
外 ， 还 有 别 的 原因 吗 ? 有 几 个 女人 想 要 “沉重 的 袋子 2? 那么 男人 呢 ? 
男性 化 的 名 字 过 去 都 用 在 汽车 上 ， 现 在 这 些 名 字 也 用 在 洗涤 剂 上 面 
了 。20 世 纪 90 年 代 很 成 功 的 一 个 肥皂 品牌 不 是 那些 花 里 胡 哨 的 名 字 ， 
而 是 “ 利 华 2000”， 这 个 名 字 用 在 计算 机 或 新 电器 上 也 会 很 合适 。 我 
开 “ 利 华 2000" 车 的 时 间 也 指日可待 了 。 


当 必 人 开始 为 目 己 和 女人 买 内 下 


撤 开 购物 不 说 ， 我 们 来 看 一 下 当代 男性 欲望 的 基本 体现 方式 一 一 
想 一 想 玛丽 和 过: 梦 露 和 安吉 丽 娜 : 朱 莉 的 区 别 。 安 吉 丽 娜 的 有 二 头 肌 也 许 
比 弗 兰 克 : 西 纳 特 拉 和 罗伯特 :肯尼迪 加 在 一 起 还 要 壮 硕 ， 和 30 年 前 的 偶 
像 相 比 ， 她 没有 令 人 歼 聚 的 莉 愤 ， 而 且 肌 肉 发 达 。 


男人 已 开始 目 己 严 套 痛 和 鞋 了 ， 但 是 其 他 的 东西 一 般 还 是 女人 在 
天 ,尤其 是 男人 的 宾 子 和 内 衣 。 不 过 ， 现 在 情况 也 有 所 变化 ， 男 人 更 
加 关注 目 己 的 服 虎 ， 女 人 即使 不 给 男人 买 内 裤 也 有 很 多 事 做 。 在 凯 马 


秆 男装 店 ， 有 时 男女 顾客 的 比例 为 1: 2 甚至 是 1: 3; 但 是 在 高 档 的 男 
痛 店 ， 在 高 消费 阶层 ， 买 男 闭 的 男人 却 比 女人 多 。 我 们 在 孙 像 市 中 看 
见 了 现代 美国 男人 的 一 个 典型 生活 片断 : 一 个 男人 在 内 衣 前 面 奉 有 所 
思 地 和 逛 来 逛 去 ， 突 然 ， 他 把 目 己 的 腰带 取 下 来 ， 伸 长 脖子 仔细 看 。 节 
后 ， 总 算 知 道 了 目 己 守 儿 喜 的 内 稚 。 想 一 想 如 采 女 人 不 知道 目 己 的 内 
衣 扩 二 会 是 什么 样子 ， 这 有 是 不 可 能 的 。 我 们 希望 不 久 后 每 个 男人 也 都 
知道 目 己 的 内 衣 斥 才 。 


有 人 很 肯定 地 告诉 我 ， 女 人 严 贴 身 内 衣 通 党 也 要 杀 目 试 罕 ， 我 猜 
征 罕 在 目 己 的 内 衣 祥 外 面 。 不 知道 在 有 生 之 年 是 否 会 看 到 一 个 男人 旬 
着 一 包 内 裤 走 进 试 衣 间 。 


女人 不 再 给 男人 严 内 衣 了 ， 那 么 男人 会 开始 为 廊 人 购买 内 衣 吗 ? 

一 个 珠 至 商 告 诉 我 : “很 多 珠 至 都 卖 给 了 那些 想 重 回 家 门 的 男人 。?” 很 
多 丈夫 或 习 友 都 愿意 给 廊 人 买 昂贵 的 内 衣 或 珠 军 作 为 礼物 ， 但 是 这 些 
商品 以 及 卖 这 些 东 西 的 商店 却 币 币 令 男人 不 知 所 措 。 男 人 连 目 己 的 斥 
才 都 记 不 住 ， 挎 么 可 能 记 住 女 人 的 呢 ? 尤其 是 女人 除了 睡衣 、 睡 袍 之 
外 ， 还 有 文胸 、 内 裤 要 考虑 。 他 怎么 保证 目 己 买 的 戒指 或 项 链 是 女人 
想 要 的 那 种 ， 颜 色 究 竟 适 不 适合 呢 ? 我 们 经 常 看 见 有 些 男 人 犹豫 不 决 
地 走 进 这 所 女性 天 地 ， 在 里 面 东 张 西 玫 ， 可 能 是 在 挑选 商品 ， 但 很 快 
台 会 逃 出 去 ， 满 脸 的 忧虑 和 疑惑 。 这 些 珠 军 公 司 应 该 对 售货员 进行 专 
门 的 培训 ， 教 他 们 如 何 循循善诱 这 些 在 文 性 商品 前 不 知 所 措 的 男人 
们 ， 并 争取 把 这 些 人 溪 络 为 商店 的 老 主 磊 ， 这 确实 是 个 不 错 的 主意 ， 
等 别 是 考虑 到 珠 至 或 内 衣 高 昂 的 价格 。 


肯定 有 办 法 简化 服 凌 太 才 这 个 问题 ， 让 男女 能 为 彼此 购买 服 朔 。 
也 许 最 简单 的 办 法 束 是 让 女人 把 目 己 的 太 才 登记 在 她 喜欢 的 商店 里 ， 
然后 告诉 胃 人 到 那个 商店 去 严 。 很 多 男人 都 有 给 女人 买 内 衣 的 意愿 ， 
第 一 家 这 样 做 的 商店 肯定 能 取得 成 功 。 此 外 ， 当 男人 们 购物 完毕 ， 可 
能 不 太原 意 被 别人 看 见 擒 着 粉红 的 购物 汰 出 来 。 


零售 商 必须 解决 的 另 一 个 与 性 别 相关 的 问题 是 : 在 同时 销售 男 
女 服饰 的 店 里 ， 怎 样 巧妙 地 告诉 顾客 男装 在 哪儿 ， 女 装 在 哪 
儿 “。 以 前 ， 要 把 男装 和 女装 挨 着 摆 在 同一 个 地 方 销售 简直 不 可 思议 ， 
但 到 了 20 世 纪 60 年 代 ， 二 者 之 间 的 隅 墙 束 推 翻 了 ， 只 十 仍 有 一 些 问题 
要 解决 。 现 在 的 性 别提 示 方 法 ， 就 算是 在 盖 普 和 J.Crew 《同时 经 营 男 
女 服饰 的 商店 ) 这 样 的 店 里 ， 也 都 不 太 有 效 。 顾 客 很 可 能 在 那些 鞋 
子 、 毛 衣 或 者 牛仔 裤 中 挑 了 10 分 钟 后 ， 突 然 发 现 这 些 衣 物 原来 是 给 寞 
性 准备 的 。 


打开 任何 一 个 文人 的 衣 栖 ， 都 会 发 现 里 面 挂 着 些 男 士 衣 物 ， 如 牛 
仔 夹 元 、 宽 松 羊毛 衫 、T 恤 。 我 的 妻子 利和 营 突袭 衣柜 随意 掠夺 我 的 衣 
服 。 即 使 这 样 也 无 损 她 的 女 性 魅力 ， 但 我 却 不 能 这 样 做 。 


还 有 一 个 问题 ， 怠 是 男 同 性 恋 在 这 性 别 概念 日 趋 模糊 的 商场 中 和 是 
如 何 找 到 切入 点 的 。 还 有 男 同性 恋 和 女 同 性 杰 在 购物 时 所 追求 的 东西 
跟 异 性 恋 的 男女 相 比 究竟 有 什么 不 同 。 


不 用 说 ， 大 多 数 关 于 同性 恋 文化 的 归纳 总 结 都 是 有 问题 的 。 有 的 
妇 同 性 恋 习 惯 穿 育 后 扣 扣 的 法 兰 绒 T 恤 和 卡其 入 ， 也 有 的 只 喜欢 在 周 
末 有 晚上 盛 竣 出/。 有 的 男 同 性 恋 把 目 己 想象 成 《飞车 党 》 中 的 马龙 : 曰 
兰 度 ， 也 有 的 衣 半 不 整 ， 还 有 的 每 天 皇上 都 要 整理 目 己 的 衣 橱 ， 那 劲 
头 你 在 西点 军校 的 新 生 各 房 绝 不 会 看 到 。 同 性 恋 者 的 购物 范围 跟 异 性 
恋 者 其 实生 一样 的 。 唯 一 的 区 别 是 ， 同 性 恋 圈子 吏 好 比 一 个 文化 风 回 
标 ， 对 于 什么 东西 流行 ， 什 么 东西 过 时 有 着 非 同一 般 的 洞察 、 直觉 和 
品位 。 同 性 恋 潮流 指 癌 哪 里 ， 人 们 通 利 束 走 同 哪 里 ， 这 一 点 有 着 完 美 
下 颌 线 、 形 普拉达 包 的 都 市 精致 男 一 定 会 第 一 个 承认 。 

同时 有 很 多 异性 恋 者 不 喜欢 承认 这 一 点 。 异 性 恋 男性 消费 者 看 到 


内 衣 久 盒 于 上 面 穿 厦 紧 身 内 裤 的 模特 图 片 ， 束 会 觉得 很 造 座 ， 仿 佛 想 
要 钙 一 只 牛皮 纸袋 把 买 的 短 久 藏 进去 才 敢 去 结账 。 但 是 第 众 本 身 也 许 


恰恰 证 明了 那些 令 人 血脉 贡 张 的 健美 男子 图 片 达到 了 一 定 的 效 采 。 无 
论 是 同性 恋 还 是 “* 直 男 ”( 姑 性 恋 男人 ) ， 年 轻 的 都 希望 有 6 块 线条 清晰 
的 腹 肌 ， 随 着 年 纪 的 增长 ， 他 们 都 会 照 镜 于 ， 看 看 目 己 疫 丈 的 双眼 、 
增 大 的 侧 腹 、 效 缩 的 肌肉 。 而 零售 界 同 样 也 要 考虑 到 直 男 和 同性 芒 一 
样 都 布 望 目 己 肌肉 紧 实 ， 号 材 健 类。 区 别 只 在 于 ， 直 男 中 只 有 很 少 的 
人 愿意 承认 这 一 点 ， 或 者 表现 出 真 的 很 在 乎 ， 因 为 这 不 符合 他 心目 中 
典型 的 男 于 汉 形 象 。 


一 般 来 说 ， 零 售 业 还 没有 给 这 种 微妙 的 心理 活动 一 个 舒适 的 罕 
间 。 女 同性 恋 也 面临 同样 的 困惑 。 跟 男 同 性 恋 不 同 的 是 ， 她 们 中 有 很 
多 人 真 的 去 男装 部 购买 想 要 的 东西 。 零 售 界 给 女 同 性 恋 的 机 动 余地 要 
少 于 男 同性 恋 。 我 认识 的 一 个 目 称 "很 人 儿 们 ?的 女 同 性 亚 ， 买 衣服 总 
征 很 困难 ， 即 使 生 最 最 基本 的 服 卯 。 这 可 能 是 她 痛恨 购物 的 原因 ， 她 
总 征 在 网 上 购 严 东西。 商店 里 面 把 出 来 的 衣服 都 太 女 性 化 了 ， 轻 供 又 
烦 瑛 ， 都 是 设计 成 引 遂 别人 的 样式 。 裤 子 是 另 一 个 大 问题 。 一 排 排 都 
征 低 腰 链 ， 根 本 不 是 她 的 风格 。 而 鞋子 呢 ? 也 是 死 衣 同 。 她 币 稍 在 最 
后 往 到 男 痛 部 ， 找 男士 穿 的 最 普通 的 平 跟 鞋 ， 任 何 款 式 都 接受 ， 只 要 
这 土 不 算 太 寒 秦 而 且 穿 上 以 后 不 会 像 《 绿 野 仙 踩 》 里 的 南方 女 恶 。 她 
的 衣 橱 里 最 多 的 是 经 典 款 式 的 休闲 衣 裤 一 一 宽松 的 卡其 入， 虽然 生 为 
女性 设计 的 ， 但 征 看 上 去 却 像 你 大 哥 可 能 会 穿 的 东西 。 工 作 的 时 候 ， 
她 束 一 切 从 向 ， 轮 流 穿 那 两 件 黑 色 的 艾 琳 . 费 肆 套装 。 如 采 她 能 够 穿 宽 
松 裤 和 T 恤 度 过 一 整 天 ， 融 已 经 心满意足 了 。 全 她 的 原 话 说 ， 即 使 是 
才 20 出 头 的 时 候 ， 购 物 也 会 让 她 感觉 自己 过 着 双重 的 生活 。 


值得 注意 的 是 ， 很 多 廊 同 性 玉 其 实 是 相当 古板 的 。 尤 其 是 有 孩子 
的 女 同性 恋 夫 妇 。 她 们 的 保守 体现 在 社交 上 而 不 是 政治 上 。 她 们 当中 
有 很 多 人 不 喜欢 大 费 周章 地 购物 或 者 对 着 衣 模 上 面 挂 着 的 最 新款 的 礼 
服 评 头 论 足 ， 跟 男人 一 样 ， 她 们 只 想 让 购物 速 成 速决 。 


同性 恋 的 男女 已 经 公开 了 目 己 的 同性 恋 身 份 ， 这 征 件 需要 勇气 的 
事情 。 和 零售 商 们 不 应 该 让 他 们 不 得 不 再 回去 隐瞒 这 一 点 。“ 同 性 恋 市 
场 ” 是 真实 存在 的 ， 而 那些 关注 这 个 市 场 的 人 们 ， 则 会 得 到 相应 的 收 


娘 
获 


人 


再 说 说 传统 型 家 寿 中 的 男性 。 还 记得 吗 ， 以 前 男人 中 只 有 产科 医 
师 才 能 看 见 婴 儿 出 生 的 过 程 ? 但 现在 爸爸 几乎 跟 妈 妈 进 产房 一 样 ， 已 
经 成 为 必需 。 男 人 重 狐 定义 他 们 的 角色 ， 即 作为 父亲 的 角色 ， 融 要 适 
应 新 的 角色 ， 在 生活 的 方方面面 都 会 发 生 巨 大 的 变化 ， 购 物 方面 也 不 
侈 允 


比如 ， 我 父亲 那 一 帮 的 男人 都 没有 买 Junior 〈 一 种 空气 压缩 器 ) 或 
尿布 并 在 星期 六 早上 短程 郊游 的 习惯 ， 而 现在 这 几乎 成 了 惯例 。 这 吏 
征 为 什么 现在 高 级 的 男士 盟 洗 室 里 面 有 给 孩子 换 奈 布 的 隔 间 的 原因 ， 
而 且 麦 当 丈 的 广告 里 也 总 是 有 很 多 爸爸 和 孩子 在 一 起 ， 却 没有 妈妈 ， 
星期 六 妈妈 们 可 能 还 在 办 公 室 加 班 呢 。 反 正 妈妈 也 不 会 让 孩子 们 吃 巨 
无 霸 汉 堡 。 这 并 不 是 类 国 特有 的 现象 ， 我 对 米兰 市 楷 华 街区 在 星期 六 
的 情况 进行 过 观察 ， 发 现 大 概 一 半 的 竖 儿 和 芋 都 是 由 爸爸 推 着 的 ， 显 然 
和 爸爸 们 喜欢 推 车 。 


我 们 测试 过 波士顿 一 家 商场 里 卖 李维斯 牛仔 裤 的 试点 区 域 ， 其 中 
的 一 个 目的 束 是 设法 吸引 20 一 一 30 岁 左右 的 男性 顾客 。 我 们 在 录像 中 
看 到 ， 一 个 男 青年 穿 过 通道 来 到 这 个 卖 牛仔 裤 的 区 域 ， 后 面 跟着 他 的 
妻子 和 孩子 ， 男 人 推 着 归 儿 车 。 他 们 一 起 挑 牛仔 裤 ， 显 然 他 想 要 购买 
靠 增 货架 上 的 牛仔 入 ， 但 是 在 他 和 裤子 之 间 摆 着 别 的 服 痛 架 ， 推 着 契 
儿 车 过 不 去 。 从 他 的 行为 可 以 看 出 这 人 是 怎么 想 的 : 难道 为 了 严 条 和 牛 
仔裤 残 得 走 开 而 让 老 效 孩 子 单 独 竺 在 通道 那儿 吗 ? 像 绝 大 多 数 人 一 
样 ， 他 没有 去 屎 裤子 。 在 美国 ， 有 很 多 销售 场所 推 着 遇 儿 车 都 进 不 
去 ， 这 承 相当 于 阻碍 了 大 部 分 20 一 一 30 罗 左右 的 消费 者 去 购物 。 


20 年 前 极 少 有 父亲 给 小 孩 买 衣服 ， 如 今 ， 男 人 在 童装 区 买 东西 
已 经 非常 普 过 了 “。 然 而 ， 服 装 厂家 还 没有 跟 上 这 个 变化 ， 之 所 以 这 
么 说 ， 很 明显 的 一 个 依据 吏 征 童 骤 的 扩 寸 是 所 有 服装 中 最 让 人 糊涂 
的 ， 多 数 父 母 都 对 此 感到 失望 。 如 有 果 哪 天 童装 矿 才 能 与 孩子 的 年 龄 直 
接 挂 钧 ， 那 么 男人 了 束 会 在 给 孩子 严 衣 服 这 件 事 上 多 尽 一 份 力 。 在 此 我 
还 要 强调 ， 只 有 父亲 才 会 突然 冒 出 并 放纵 目 己 的 想法 : 给 儿子 买 天 帮 
绒 的 家 居 便 服 ， 或 者 给 女儿 严 迷 你 舞会 礼服 。 


随 着 星期 六 早晨 的 到 来 ， 爸 爸 要 三 东西 了 ， 包 括 奶 瓶 、 烤 面包 、 
尿布 、 竖 儿 香 粉 、 药 襄 、 抹 布 等 类 似 的 东西 ， 要 把 这 些 东西 放 进 哪里 
呢 ? 肯定 不 是 妻子 强 塞 给 他 的 那个 粉红 色 尼 龙 大 包 。 事 实 上 ， 他 可 能 
对 目前 可 供 选择 的 包 都 不 是 很 满意 ， 因 为 连 厂 尿布 的 黑 包 上 都 写 厦 “ 妈 
妈 ” 的 字样 。 给 爸爸 提供 痛 奈 布 的 “瑞士 军 包 ” 管 么 样 ? 看 起 来 像 运动 包 
的 耐克 尼龙 包 怎 么 样 ? 或 者 更 好 一 点 ， 给 他 提供 一 个 哈雷 -戴维森 品牌 
的 要 儿 扒 车， 车 里 配 一 个 墨色 的 朔 尿 布 的 度 包 ， 情 况 又 会 怎样 呢 ? 整 
个 归 儿 产品 都 需要 重 痢 设计 。 


抒 救 文 性 购物 领域 中 的 碍 舱 改 人 


男人 也 会 光顾 一 些 女性 的 传统 领地 ， 但 是 这 些 地 方 应 该 考 
虑 到 男人 的 男子 气概 ， 避 免 女 娘 腔 的 元 素 。 在 很 多 商店 ， 地 上 和 
墙 上 的 所 有 东西 似乎 都 在 对 逆 进 来 的 匡 撞 男 人 说 : “离开 这 儿 ! 你 不 属 
于 这 儿 ! "我 办 公 室 附近 有 家 卖 和 餐具 的 商店 ， 那 儿 束 很 不 错 ， 因 为 我 进 
去 后 丝 晕 没有 粗 人 阁 进 人 郁 店 的 感觉 。 但 是 ， 在 布 鲁 明 戴 尔 商 店 里 的 
星 家 道 尔 顿 陶 骨 区域， 我 感觉 加 像 是 回 到 了 祖母 的 路 厅 ， 让 我 十 分 恢 


这 样 的 地 方 还 有 不 少 ， 男 人 在 此 本 可 以 很 高 兴 地 购物 ， 而 且 那 里 
也 确实 有 他 们 想 闫 或 者 需要 的 东西 。 比 如 ， 现 在 的 男性 保健 和 修 所 用 
品 比 以 前 多 很 多 。 但 是 ， 看 一 下 这 些 产 品 的 销售 方式 ， 你 束 会 明日 大 
多 数 男 人 绝 不 可 能 成 为 购买 者 。 


在 连锁 杂货 店 和 超市 里 面 ， 卖 这 些 产 品 的 地 方 其 氛围 绝对 征 女 人 
味 十 足 。 洗 发 水 、 肥 时 以 及 其 他 男女 都 能 用 的 产品 ， 它 们 的 包装 和 各 
称 都 很 廊 性 化 ， 束 好 像 严 这 些 东西 的 人 都 是 女人 ， 这 如 成 了 一 种 目 我 
设 限 的 宣传 。 男 人 专用 的 产品 ， 像 剃 须 襄 、 洗 发 水 和 除 味 剂 等 ， 夹 在 
那些 散发 着 邢 香 的 女 用 产品 中 间 ， 摆 在 一 个 很 不 起 眼 的 小 角落 里 。 那 
儿 不 是 男人 的 领地 ， 换 句 话 说， 男人 怎么 会 去 买 呢 ? 


传统 的 美容 美发 行业 总 走 通 过 走高 档 路 线 发 达 起 来 的 。 雅 诗 兰 集 
和 欧 某 雅 已 经 说 服 了 女人 们 在 晚霜 上 面 花 点 小 钱 是 一 项 值得 的 投资 ， 
但 这 对 于 男性 市 场 来 说 不 是 最 好 的 方法 。 成 功 推广 男性 护肤 用 品 的 关 
键 在 于 合理 的 陈列 ， 齐 慎 的 措辞 和 恰当 的 包装 。 专 门 针对 户外 工作 的 
男士 专用 润 肤 霜 和 防晒 霜 市 场 其 用 户 如 警察 、 建 筑 工 人 、 电 视 电 缆 
或 电话 线 的 安装 人 员 、 马 路 工作 人 员 ) 的 发 展 潜力 是 巨大 的 ， 而 且 还 
远 远 没 有 打开 。 但 是 ， 这 些 男 人 绝 不 会 在 胭 红 和 壮 兽 霜 的 产品 堆 里 去 
找 他 们 要 的 东西 。 当 然 也 不 会 严 那 些 看 上 去 像 是 女人 和 孩子 用 的 物 
品 。 如 有 果 在 传统 的 销售 护肤 美容 产品 的 地 方 转 上 一 圈 ， 你 可 能 会 误 以 
为 习 人 不 需要 护肤 ， 但 事实 上 ， 男 人 的 皮肤 也 同样 需要 护理 。 


哈雷 -戴维森 经 销 店 束 提 供 了 一 个 好 的 解决 方案 。 这 家 公司 为 男性 
护肤 用 品 起 名 字 可 以 随心 所 和 欲 一 一 防晒 盾 、 防 风 护 理 ， 或 者 是 皮肤 防 
护 剂 。 关 键 的 一 点 是 ， 他 们 开创 了 一 种 开放 式 的 、 模 糊 的 护肤 理念 ， 
再 加 上 一 些 短小 精 悍 的 名 称 。 比 如 古朴 《Goop) 一 一 是 一 种 除 油 剂 ， 
或 者 山崖 肥 电 一 一 征用 来 去 除 松香 的 。 总 之 ， 要 像 卖 杀手 用 品 一 样 来 
推销 这 些 产 品 。 如 采 哈 雷 开 了 这 个 头 ， 那 么 约 阳 迪 尔 公司 和 卡特 彼 驶 


公司 可 能 会 跟风 ， 这 样 的 话 ， 预 防 皮 肤 吉 的 事业 又 扎 扎 实 实地 同 前 迈 
下 


医疗 诊所 里 有 全 套 的 男 用 修 面 和 护肤 产品 。 但 是 ， 在 纽约 老牌 的 
伯 格 道夫 :证 德 曼 百 货 商 场 里 面 ， 只 能 在 一 层 卖 女士 化 妆 品 的 店 里 找到 
这 些 产 品 ， 甚 至 在 第 五 大 道 的 男士 用 品 店 里 也 没有 这 些 东西 卖 。 谁 会 
想到 剃 须 膏 会 在 口红 的 芝 边 ? 我 承认 是 有 很 多 女人 给 男人 买 这 些 产 
品 ， 但 是 ， 这 已 经 是 老 星 历 了 ， 并 不 是 将 来 的 方式 。 言 列 公 司 生产 针 
对 不 同 肤 质 的 剃 须 襄 ， 人 训 无 颖 问 是 给 男士 用 的 ， 但 是 男人 怎样 才能 知 
道 目 己 属于 什么 肤 质 呢 ? 在 墙 上 张贴 一 个 简单 的 独 表 惑 能 解决 问题 ， 
但 是 还 没 见 过 有 人 这 样 做 。 最 近 访 问 了 一 家 人 全美 连 锁 的 百货 店 ， 它 位 
于 曼哈顿 切尔西 ， 那 儿 是 男 同 性 恋 者 的 聚居 区 。 即 使 这 家 商场 也 并 不 
重视 男性 ， 男 用 产品 〈 仅 包括 除 味 剂 ， 少 量 修饰 头发 的 产品 ， 一 些 止 
汗 剂 和 一 种 护 发 剂 ) 被 挤 到 胶卷 冲洗 柜台 和 一 次 性 剃 须 刀 之 间 的 一 个 
角落 里 。 这 家 商场 位 置 很 好 ， 本 来 可 以 树立 男 用 产品 销售 区 的 典范 ， 
但 是 它 却 跟 其 他 商店 一 样 受 无 生机 。 


为 男人 生产 专用 产品 ， 并 为 其 提供 专门 购买 的 地 方 ， 这 将 
是 一 个 很 好 的 开端 ， 但 这 样 做 仍然 是 在 仿效 女性 护肤 美容 化 妆 
品 销售 区 的 套路 。 要 想 吸 引 男 性 ， 就 必须 从 头 开 始 ， 设 计 一 个 “男士 
健康 用 品 ” 销 售 区 域 ， 这 个 区 域 里 面 应 该 有 护肤 品 、 修 饰品 、 剃 须 用 
品 、 洗 发 护 发 唱 、 香 水 、 避 孕 套 、 肌 肉 疗伤 品 、 非 处 方药 和 维生素 ， 
还 要 有 针对 疾病 (男人 跟 女 人 一 样 ， 也 受到 这 些 疾病 的 折磨 ) 的 辅助 
治疗 用 品 和 草药 。 这 个 店 里 面 还 可 以 卖 一些 体 育 运 动用 品 ， 像 运动 
袜 、T 恤 、 防 护 品 、 弹 力 绷带 等 ， 还 应 该 展示 一 些 护肤 、 健 康 、 健 身 
和 形象 等 方面 的 书刊 。 这 个 店 本 身 从 装修 到 包装 设计 都 应 该 具有 男子 
气概 。 在 宣传 策划 时 应 该 时 时 不 忘 男性 的 特点 ; 广告 牌 要 大 而 醒目 ， 
所 有 的 东西 要 很 容易 就 能 找到 。 


过 去 10 年 中 ， 在 期 刊 领域 中 最 成 功 的 要 算 《 时 尚 健康 》 《男士 
版 ) ， 它 的 销量 急速 上 升 ， 每 月 超过 150 万 册 ， 比 《绅士 》《 和 君子 》 
《 蚤 士 期 刊 》 以 及 其 他 所 有 杂志 都 要 多 得 多 。 既 然 杂 志 能 够 如 此 火 
爆 ， 为 什么 商店 可 不 行 呢 ? 


第 九 章 女人 到 底 想 要 什么 


在 写 这 章 内 容 之 前 ， 请 允许 我 伦 点 时 间 谈 谈 一 家 大 型 机 构 的 消 
失 ， 以 及 战 后 美国 男性 某 种 精神 堡 爸 的 瓦解 。 


羽 文 人 扔 进 达 泵 文 垃圾 箱 的 商家 


我 说 的 是 乔 氏 五 金 店 ， 它 也 许 叫 吉姆 五 金 店 ， 不 过 这 没有 关系 ， 
反正 大 家 都 知道 那个 地 方 。 在 那儿 ， 地 板 咳 咳 咀 咕 地 啊 ， 空 气 中 散发 
着 橡胶 和 四 合 一 涂 油 的 怪 味 ， 大 木 箱 里 放 着 每 百 根 10 便 士 的 3 寸 大 钉 。 
店 里 还 有 绳子 、 要 头 、 神 秘 的 市 子 、 铜 线圈 、 防 水 密封 剂 、 曲 形 钉 、 
大 头 钉 、 钉 书 钉 、 琳 轿 、 蝶 丝 、 蝶 钉 、 别 针 、 套 管 、 文 架 、 轴 承 座 、 
喇 绿 工具 、 饮 链 、 密 封 茎 、 薄 蕉 片 、 木 制 蝶 丝 、 金 属 片 蝶 丝 等 ， 寺 上 
挂历 中 为 工具 做 广告 的 小 姐 罕 着 紧 身 衬 衣 ， 露 出 户 人 的 乳沟 ， 手 里 挥 
动 着 刮 蚀 工具。 再 看 另外 一 边 ， 有 人 站 在 播 播 兄 晃 的 梯子 上 面 ， 嘴 里 
中 痢 劣 质 方 头 雪 葫 ， 在 一 个 闭 插 销 的 旧 箱 子 里 翻 来 翻 去 ， 脚 上 举重 的 
长 就 散发 出 一 阵 阵 气味 ， 他 嘴 里 还 在 小 声 地 抱怨 一 一 那 束 是 乔 本 人 。 


后 来 他 怎么 样 了 呢 ? 去 世 了 。 那 他 的 商店 呢 ? 也 关门 了 。 
是 谁 结束 了 它 的 生命 ? 你 的 想法 是 什么 ? 


征 那 些 女人 ! 她 们 不 到 乔 的 商店 严 东 西 ， 我 说 得 不 对 吗 ? 这 个 可 
怜 的 家 伙 想 为 人 们 提供 所 需 的 每 一 样 东西 ， 但 事实 上 商店 里 的 东西 总 
征 不 够 。 有 时 颜色 不 对 ， 有 时 样式 太 少 ， 而 且 这 个 店 里 还 散发 着 廉价 
雪茄 的 怪 味 。 


再 见 吧 ， 乔 。 


在 购物 世界 里 ， 女 人 能 引起 如 此 巨大 的 转变 毫 不 令 人 奇怪 。 购 物 
总 是 与 女性 相 联 ， 它 简直 就 是 女人 的 代名词 。 男 人 们 购物 其 实 是 在 进 
行 一 项 天 生 属于 女性 的 活动 〈 他 们 做 这 事 往 往 是 很 勉强 的 ) ， 如 果 零 
售 商 或 三 家 不 能 满足 女人 的 需求 ， 那 就 有 可 能 被 女人 扔 进 达 和 尔 
文 的 “ 垃 圾 箱 ”， 像 束 龙 一 样 从 地 球 上 消失 。 


还 需要 更 多 的 例证 吗 ? 只 需 三 个 字 一 一 缝 幼 机 。 


在 20 世 纪 50 年 代 ，75% 以 上 的 美国 家 庭 都 拥有 颖 幼 机 ， 但 现在 的 
比例 还 不 到 59%。 类 似 乔 的 命运 又 重演 了 ， 但 这 回 是 辛 格 先生 〈 事 实 
上 ， 这 个 缝 幼 机 巨子 已 经 改行 经 营 军 事 武 器 了 ) 。 以 前 ， 女 人 总 是 在 
家 里 给 自己 和 家 人 做 衣服 ， 并 不 断 地 对 衣服 颖 颖 补 补 直到 实在 不 能 穿 
为 止 。 在 过 去 的 30 年 里 ， 经 济 情况 发 生 了 巨变 ， 除 了 颖 颖 松动 的 纽 
扣 ， 女 人 不 再 做 任何 大 规模 的 颖 幻 工作 了 。 


最 后 一 个 例证 呢 ? 百货 店 的 优惠 券 。 


这 东西 没什么 用 了 。2007 年 ， 通 过 报纸 、 杂 志 或 者 邮件 分 发 出 去 
的 优惠 券 中 兑换 了 的 还 不 到 3% 《〈 因 此， 优惠 券 行 业 试图 在 网 上 试行 业 
务 ) 。 女 人 的 生活 已 经 发 生 了 很 大 的 变化 ， 人 们 认为 在 餐桌 旁 弓 着 腰 
剪 《 军 号 日 报 》 (Daily Bugle) 上 的 优惠 券 ， 就 跟 上 自己 做 黄油 一 样 费 
力 。 不 过 ， 也 有 一 些 人 吉 欢 优惠 券 一 -老年 人 ， 特 别 狂 打 细 算 的 人 ， 
以 及 那些 不 上 班 成 天 在 家 的 主妇 。 除 了 这 些 人 之 外 ， 优 惠 券 襄 无 作 
用 。 


当然 ， 大 家 都 知道 ， 现 在 的 男人 正 变 得 越 来 越 好 ， 越 来 越 有 关爱 
之 心 ， 对 购物 也 越 来 越 人 敏感， 他 们 也 愿意 承担 一 些 日 常用 品 采 购 等 家 
庭 责任 。 但 不 能 筷 记 ， 这 种 变化 主要 还 是 在 女性 温柔 的 推动 《如 果 
没有 使 用 姑 力 来 推动 或 强迫 的 话 ) 才 产 生 的 。 我 们 还 应 记 住 ， 即 使 将 


来 零售 市 场 上 会 更 多 地 关注 男性 ， 多 数 时 候 市 场 也 还 是 跟着 女性 生活 
和 品位 的 变化 在 走 。 


女人 想 从 购物 中 得 到 什么 


正如 市 场 介 销 天 才 西 格 窒 德 : 弗 洛 伊 德 所 问 ， 女 人 想 从 购物 中 得 到 
什么 呢 ? 我 们 已 经 讲 了 男 文 在 商店 购物 过 程 中 的 很 多 不 同 点 ， 现 在 束 
抛 开 那 些 一 般 化 的 概述 ， 从 一 个 很 好 的 例子 开始 来 进行 说 明 。 这 个 例 
子 来 目 最 近 为 一 家 意大利 连锁 超市 所 做 的 调研 ， 直 接 取材 于 肉 类 柜台 
边 安 狼 的 摄像 镜头 。 


一 个 中 年 女人 来 到 柜台 边 开 始 仔细 挑选 肉 绝 ， 她 有 条 不 率 ， 一 包 
一 包 地 仔细 看 。 这 时 ， 一 个 男人 大 步 走 来 ， 背 着 手 站 在 柜台 边 扫 了 一 
眼 ， 如 选 好 一 包 放 到 购物 车 里 走 了 。 而 这 时 那个 中 年 文人 还 在 继续 挑 
选 。 接 着 ， 来 了 一 对 带 小 孩 的 夫妇 。 妻 子 站 在 那儿 推 着 竖 儿 车， 丈夫 
从 柜台 里 挑 了 一 包 肉 馅 ， 看 了 一 眼 后 把 它 放 到 购物 千里。 妻子 检查 了 
一 下 这 包 肉 网 ， 播 了 插头 。 他 把 肉 馅 放 回 去 ， 重 狐 又 挑 了 一 包 ， 她 还 
征 播 头 ， 这 时 她 很 生气 ， 让 他 推 着 婴儿 和 车， 目 己 亲 目 去 挑 。 当 他 们 离 
开 时 ， 前 面 那个 中 年 女人 也 看 到 最 后 一 包 肉 饮 了 。 她 似乎 对 目 己 的 调 
查 很 满意 ， 最 后 拿 起 检查 过 的 第 一 包 肉 哆 ， 放 进 车 里 后 继续 买 别 的 东 
西 去 了 。 我 姐姐 抱怨 她 丈夫 第 第 买 已 经 发 黄 的 蔬 荣 回来 。 她 说 : “男人 
总 是 不 明日 ， 我 们 要 吃 的 是 新 鲜 的 芯 沫 ， 而 不 是 那些 梧 卸 的。” 


征 什 么 使 女人 在 购物 中 如 此 登 张 ” 相信 “天 性 胜 于 培养 ?的 人 认 
为 ， 女 人 的 原始 角色 十 在 家 里 采集 树 根 、 坚 果 和 浆 采 ， 而 不 是 四 处 游 
猎 ， 因 此 ， 雪 人 的 生物 学 特征 使 她 具备 天 生 的 购物 技巧 ， 但 相信 " 拉 养 
胜 于 天 性 ?的 人 争论 道 ， 数 世纪 来 的 强大 父 权 制 将 女人 蔡 钢 在 家 里 与 商 
业 社 会 远离 ， 所 以 除非 她 们 以 请 费 者 的 吴 份 出 现 ， 否 则 很 难 进 入 商业 
环境 中 。 


这 也 征 当 然 的 事情 : 购物 使 家 庭 主 妇 走 出 了 家 [ 门 ， 按 照 以 前 的 宛 
动 分 工 ， 严 东西 主要 由 女人 负责 ， 而 且 女 人 也 乐意 ， 她 们 也 有 这 样 的 
能 力 并 能 系统 性 地 去 购物 。 过 去 购物 是 〈 而 且 在 世界 上 很 多 地 方 仍然 
是 ) 女人 主要 的 公共 生活 领域 。 作 为 个 体 ， 女 人 对 商业 社会 没什么 影 
啊 ， 但 所 有 女人 加 在 一 起 就 会 对 市 场 产 生 重 要 作用 。 购 物 给 女人 提供 
了 出 门 的 机 会 ， 有 时 她 们 甚至 会 很 高 兴 能 独 目 一 人 去 购物 ， 这 样 束 逃 
离 了 家 人 的 束缚 。 购 物 还 是 一 种 解放 女人 的 方式 ， 使 她 们 有 机 会 同 别 
的 成 人 、 店 员 、 商 店 老板 以 及 其 他 购物 者 交往 。 


然而 ， 随 着 女人 生活 的 变化 ， 她 们 和 购物 的 关系 也 在 发 生变 化 。 
如 今 ， 多 数 美 国 女 性 都 有 工作 ， 于 是 她 们 和 其 他 人 也 有 了 一 些 非 私 人 
的 业务 联系 ， 有 很 多 出 门 在 外 的 时 间 。 因 此 ， 例 行 的 购物 束 不 再 征 一 
种 很 好 的 逃离 方式 了 。 现 在 ， 女 人 必须 挤 出 工作 、 上 下 班 、 家 庭 生 活 
和 睡觉 之 外 的 时 间 去 购物 ， 有 时 利用 午休 的 一 个 小 时 ， 有 时 在 回 家 的 
路 上 ， 有 时 在 晚上 。 便 利 店 台 直 接受 花 于 女性 生活 中 发 生 的 变化 ， 女 
人 们 不 能 像 以 前 那样 手 里 还 拿 着 详细 的 清单 ， 每 周 定期 去 超市 买 东 
西 。 现 在 ， 女 人 可 能 在 晚上 9 点 才 发 现 没 有 牛奶 或 者 第 二 天 午餐 的 面包 
了 ， 这 时 就 要 立刻 跑 到 7-11 商 店 《全 天 候 营 业 的 便利 店 ) 里 去 买 。 产 
品目 孙 、 电 视 购 物 频 道 和 网 上 购物 之 所 以 得 到 快速 发 展 ， 主 要 原因 束 
是 妇 性 届 任 的 改变 。 女 人 在 商店 伦 的 时 间 越 少 ， 天 的 东西 吕 越 少 ， 这 
个 道理 很 浅显 。 女 人 把 部 分 传统 责任 〈 做 白 、 清 洁 、 洗 衣服 、 照 看 孩 
子 ) 移交 给 男人 的 同时 ， 她 们 对 购买 食品 、 肥 蛙 和 小孩 服装 的 控制 权 
也 相应 地 让 出 去 了 。 甚 至 女人 的 购物 习惯 也 慢 慢 地 变 得 男性 化 了 ， 她 
们 不 再 仔细 浏览 检查 ， 而 变 得 匆匆 忙 亿 ， 拿 起 东西 惑 走 。 因 此 ， 女 权 
运动 给 零售 商 带 来 的 好 处 《女人 有 更 多 的 钱 ) 很 快 就 被 缺点 〈 女 人 去 
商店 的 时 间 和 偏好 减少 了 ) 所 抵消 了 。 


不 过 ， 女 人 把 购物 当 作 一 种 社会 活动 的 看 法 似乎 并 没有 改变 。 她 
们 仍然 喜欢 和 朋友 一 起 去 购物 ， 在 严 东 西 的 时 候 互 相 儿 是 或 者 制止 。 
我 想 很 少 有 两 个 男人 会 约 好 在 某 一 天 一 起 去 挑 泳衣 。 我 们 的 调查 显 


示 ， 两 个 女人 一 起 购物 时 ， 她 们 人 花 的 时 间 和 人 金钱 都 比 独自 购物 
时 要 多 ， 当 然 也 比 有 男人 陪 着 购物 时 要 多 。 两 个 女人 在 商店 里 有 
时 会 变 成 购物 机 器 ， 精 明 的 商家 会 想 尽 办 法 鼓励 她 们 双双 出 行 。 比 
如 ,“ 市 个 朋友 来 ， 束 打 个 折 ”， 或 者 在 试 衣 间 外 面 放 一 些 座位 ， 让 广 
人 们 可 以 更 加 轻松 地 边 试 衣 服 边 评论 。 有 的 商店 里 还 开设 了 咖啡 包 ， 
让 女人 在 “中 场 休 已 ?时 一 边 喝 咖啡 ， 一 边 看 周围 卖 的 东西 ， 视 线 永远 
不 离开 卖场 。 


真正 了 解 购物 哲学 的 是 女人 


如 果 像 我 一 样 对 很 多 购物 者 进行 观察 ， 就 会 发 现 很 多 女人 购物 时 
都 有 心理 活动 ， 而 男人 却 很 少 有 。 女 人 在 购物 时 常会 陷入 某 种 想 
象 ， 她 们 会 一 丝 不 苟 地 进行 挑选 比较 ， 脑 子 中 设想 着 产品 的 使 
用 情况 。 她 们 还 会 冷静 地 总 结 买 还 是 不 买 的 各 种 理由 ， 一 旦 看 见 自己 
想 买 的 东西 价格 也 还 合适 ， 就 会 买 下 来 。 女 人 通常 很 在 意 哪怕 是 很 小 
的 一 笔 购物 交易 ， 并 且 为 自己 挑选 商品 的 本 事 感 到 自豪 ， 无 论 挑 的 是 
哈密 瓜 还 是 房子 ， 甚 至 是 丈夫 。 我 们 分 别 来 看 一 下 男女 在 农产品 区 的 
表现 : 男人 快 步 走 过 来 ， 从 生菜 堆 的 最 上 面 拿 起 一 棵 就 走 了 ， 而 没 注 
意 到 他 拿 的 生菜 叶 上 还 有 斑点 和 发 若 的 地 方 ; 而 女人 从 卖 生 菜 的 地 方 
走 过 来 ， 边 看 边 闻 ， 还 会 用 手 摸 一 摸 ， 直 到 找到 最 好 的 生菜 。 男 人 有 
时 甚至 都 不 看 价钱 ， 这 对 女人 来 说 几乎 是 不 可 能 的 。 男 人 引 以 为 豪 的 
往往 是 精通 某 些 耐用 品 的 消费 ， 比 如 汽车 、 工 具 、 船 、 烧 烤 架 、 计 算 
机 等 ， 而 女人 则 更 加 重视 暂时 的 世界 ， 比 如 做 饭 、 做 蛋糕 、 美 发 和 化 
妆 等 。 

这 倒 不 是 说 女性 与 消费 的 关系 很 肤浅 。 事 实 上 ， 真 正 了 解 购物 哲 
学 的 是 女人 ， 而 不 是 男人 ， 是 女人 描绘 了 贯穿 人 类 生活 中 的 搜寻 、 调 
查 、 询 问 、 获 取 、 设 想 以 及 吸收 等 一 系列 过 程 。 从 较 高 的 层次 来 看 ， 


购物 是 一 种 转化 ， 征 一 种 更 新 的 方法 ， 它 甚至 会 使 人 得 到 改善 。 你 购 
买 的 产品 会 使 你 变 为 目 己 理想 中 的 样子 : 衣服 使 你 变 得 洒 亮 ， 口 红 令 
你 更 加 性 感 ， 而 灯会 让 你 的 房间 变 为 幽雅 的 圣地 。 


女人 需要 的 购物 环境 


从 实际 的 角度 来 看 ， 这 些 都 有 力 地 说 明了 这 点 : 女人 对 购物 环境 
的 要 求 比 男 人 更 多 。 男 性 需要 的 仅仅 是 这 样 一 个 地 方 : 在 那儿 能 快速 
找到 目 己 想 买 的 东西 ， 买 了 东西 束 走 。 如 采 要 求 轩 人 选 来 逛 去 挑 东 
西 ， 换 句 话说 ， 就 是" 购物"， 他 很 可 能 不 买 东西 就 离开 了 。 男 人 对 整 
个 购物 过 程 不 感 兴趣 。 而 女人 一 般 更 有 耐心 和 好 奇 心 ， 可 以 很 
自在 地 在 一 个 地 方 慢 慢 探 索 。 因 此 ， 女 人 需要 这 样 的 购物 环 
境 ， 让 她 们 能 根据 自己 的 喜好 ， 从 容 地 四 处 走动 。 我 们 来 考虑 
一 下 前 面 说 过 的 干扰 因 妈 ， 女 人 不 希望 目 己 在 购物 时 被 后 面 的 人 挤 着 
撞 痢 ， II 以 下 部 位 的 东西 ， 而 
这 部 分 至 间 占 了 美国 销售 空间 的 很 大 一 。 不 要 认为 女人 弯 腰 会 党 
得 舒服 。 这 不 仅仅 针对 女人 ， 对 本 样 ， 没 人 喜欢 要 腰 去 天 
东西 。 你 不 要 认为 女人 会 在 人 群 拥挤 的 地 方 彩 逛 。 ”我们 来 观 有 察 人 们 在 
拥挤 的 通道 里 的 表情 : 一 旦 被 撞 了 几 次 之 后 ， 人 们 了 束 变 得 很 烦躁， 不 
原意 再 逗留 ， 通常 还 没 买 到 目 己 想 权 的 东西 就 走 了 ， 这 种 扬 景 你 定 
不 阳 生 。 和 零售 商 在 决定 如 何 布置 销售 环境 时 必须 牢记 这 些 特 点 。 


有 些 情 况 下 ， 女 人 们 即使 知道 去 一 个 地 方 购物 会 非常 拥挤 ， 也 会 
理 勇 问 前 。 她 们 会 去 波士顿 的 名 牌 折 扣 店 Filene'xs Basement 或 者 巴 尼斯 
纽约 精品 店 每 年 两 次 在 仓库 举办 的 特卖 会 购物 。 贪 便宜 的 欲望 使 女人 
不 介意 跟 陌 生 人 摩 肩 接 题 。 根 据 我 们 多 年 的 观察 ， 女 人们 对 于 * 推 
揉 ， ,的 敏感 程度 与 发 生 推 抬 的 对 象 是 其 他 女人 还 是 陌生 男人 而 有 所 不 同 


的 。 在 许多 女人 们 兴 香 前 往 的 拥挤 场所 ， 往 往 是 廊 人 和 女人 之 间 在 互 
相 推 挤 和 拉扯 。 


比如 ， 百 货 商 场 的 化 妆 品 区 往往 需要 女人 坐 在 或 站 在 某 个 地 方 来 
试 妆 ， 这 在 高 峰 期 加 成 了 一 个 问题 。 我 们 的 调查 显示 ， 与 那些 距 柜台 
几 找 远 的 人 相 比 ， 站 在 化 妆 品 柜台 角落 的 女人 更 有 可 能 买 东西 。 有 些 
化 妆 品 部 把 柜台 围 成 一 个 止 进去 的 死角 ， 站 在 里 面 的 人 束 不 会 担心 被 
人 挤 着 了 。 我 们 把 这 种 死角 称 为 “盆地 ”， 写 能 吸引 女人 延长 购物 时 
间 。 第 一 章 中 提 到 ， 有 的 百货 店 把 遮瑕 霜 等 化 妆 品 放 在 展示 架 的 最 底 
层 ， 这 了 吏 意味 着 老年 人 不 得 不 弯 腰 ， 而 他 们 并 不 愿意 把 葛 部 据 起 来 。 
这 种 不 得 重 顾客 的 结果 台 定 卖 出 去 的 泪 瑕 霜 很 少 ， 如 采 把 它 放 高 一 点 


则 会 卖 得 多 一 些 。 


女人 对 罕 间 的 需求 在 零售 环境 中 随处 可 见 。 比 如 ， 机 场 的 礼品 店 
一 般 都 分 为 合 起 就 走 ” 的 快速 购物 区 和 逗留 区 。 人 快速 购 物 区 在 收 蒜 人 台 
的 稼 边 ， 顾 客 可 以 很 快 地 买 到 报纸 或 口香糖， 付 了 钱 束 走 ， 逗留 区 在 
商店 里 面 ， 通 音 卖 各 种 礼品 。 我 们 的 调查 显示 ， 女 人 往往 喜欢 穿 过 嘲 
杂 的 想 合 来 到 里 面 的 逗留 区 ， 在 那里 感觉 好 像 远 离 了 拥挤 的 人 流 。 很 
多 这 样 的 商店 都 用 货 如 围 起 一 些 角 落 或 隔离 的 至 间 ， 这 是 保证 购物 不 
会 受到 打扰 的 完美 “死角 ”。 这 也 是 廊 人 喜欢 的 购物 方式 : 虽然 看 到 外 
面 人 来 车 往 ， 但 目 己 却 在 与 之 隔绝 的 保护 区 内 。 


女人 对 拥挤 的 敏感 也 跟 广告 字体 与 商店 设计 有 一 定 关联 :商店 的 
地 方 越 窗 ， 女 人 待 的 时 间 就 越 得， 于 是 广告 牌 和 其 他 宣传 品 都 
应 该 更 加 直接 明了 “。 所 有 的 印刷 字体 都 必须 大 而 醒目 ， 在 这 种 
地 方 销 售 的 洗 发 水 或 其 他 产品 的 设计 者 都 必须 注意 地 方 狭小 这 个 现 
实 。 我 们 调查 了 很 多 商店 的 保健 美容 部 ， 结 果 都 一 样 : 女人 在 买 东西 
之 前 都 要 对 产品 进行 仔细 的 研究 ， 尤 其 是 买 市 场 上 新 出 的 产品 时 。 在 
一 次 调查 中 我 们 发 现 91% 的 购物 者 阅读 了 包装 前 面 的 内 容 ，42% 的 人 
读 了 后 面 的 内 容 ，8% 的 人 读 了 两 边 的 内 容 ，639% 的 女人 在 买 东西 之 前 


至 少 要 读 一 次 产品 包 闭 ee 显然 ， 阅 读 和 购买 之 间 存 在 联系 。 
阅读 需要 时 间 ， 时 间 需 要 衬 间 。 下 面 征 根据 我 们 的 数据 库 整 理 出 来 的 
| 


洗面 产品 : 13 秒 
润 肤 害 : 16 秘 
香 昌 : 11 秘 
床 洽 乳 : 5 秘 
防晒 用 品 : 11 秘 
祛 辣 产品 :13 秒 


但 是 ， 如 果 女 人 感觉 不 舒服 ， 焉 一 秒 也 不 会 停 下 来 ， 当 然 也 就 不 
全 天 对 要 研究 一 下 的 产品 了 。 和 零售 商 应 该 洛 着 卖 东 西 的 所 有 地 方 
走 一 遍 ， 边 走边 问 上 自己 : 我 站 在 这 儿 买 东西 是 否 会 被 后 面 的 人 推 挤 ? 
答案 ”的 地 方 都 不 适合 卖 那 些 需 要 仔细 查看 的 商品 。 


即使 在 快餐 店 ， 男 女 对 空间 也 有 不 同 的 需求 。 男 人 一 般 不 会 考虑 
很 多 ， 束 在 前 面 选 个 桌子 坐 下 ， 在 那儿 可 以 看 见 店 里 最 楷 低 的 地 方 ; 
而 文人 束 不 一 样 ， 她 们 通常 要 从 点 时 间 考 虑 严 来 汉堡 放 哪 儿 ， 然 后 才 
会 走 到 快餐 店 的 后 面 ， 找 一 个 有 点 私人 空间 的 梨 于 。 实 际 上 ， 女 人 不 
喜欢 独 目 到 快餐 店 里 吃饭 。 大 多 数 女人 开车 去 买 快 餐 ， 把 车 停 在 快餐 
店 的 停车 场 ， 而 目 己 束 在 车 里 吃 。 


在 女人 为 主 的 商店 里 可 以 更 加 清楚 地 了 解 女 性 的 购物 方式 。 比 如 
在 贺卡 店 里 ， 女 人 并 不 仅仅 是 完成 购物 任务 ， 而 是 在 探寻 真正 
的 依 感 表 运 方 趟 。 女 人 会 伦 很 长 时 间 来 挑 出 能 表达 目 己 心声 的 卡 
请。 因此 ， 贺 卡 店 承 应 该 是 能 让 人 感受 到 情 夺 生活 的 场所 。 儿 年 前 ， 
等 曼 卡 片 公司 请 了 一 个 经 验 丰富 的 设计 师 来 改造 其 章 业 空间 。 这 位 设 


计 师 采用 了 很 多 大 理 石和 其 他 昂 贯 的 材料 ， 宫 造 出 了 比 以 前 的 感觉 要 
冷 次 素雅 得 多 的 氛围 ， 创 造 出 了 一 种 时 疝 的 面 犁 。 但 这 却 使 消 费 者 失 
去 了 以 前 那 种 悉 而 温 世 的 环境 ， 人 们 对 这 次 改造 的 反应 吏 是 减少 了 
购物 时 间 。 


质 卡 店 要 介 造 出 轻松 静 诈 的 购物 环境 ， 束 必须 留 出 宽阔 的 通道 ， 

以 便 阅 读 卡片 的 人 和 路 过 的 人 互 不 打扰 ， 而 且 让 蹦 中 学 步 的 儿童 也 能 
通过 。 卡 片 的 摆 放 次 序 也 要 经 过 仔细 考虑 : 如 果 一 个 人 神情 凝重 地 在 
挑选 吊 喀 卡 ， 而 身边 买 40 周 妇 生 日 足 卡 的 人 在 哈哈 大 笑 ， 这 时 她 束 会 
很 不 千 服 。 费 卡 店 里 还 有 一 个 重要 的 问题 ， 风 是 卡片 的 展示 问题 。 女 
人 只 有 把 许多 卡片 打开 看 了 之 后 才 会 决定 买 哪个 ， 但 卡片 很 容易 被 折 
坏 、 手 坏 或 弄 胜 。 我 很 柯 怪 为 什么 没有 样 卡 展示 系统 ， 这 样 顾客 可 以 
打开 样 卡 阅读 ， 而 无 须 触 碰 出 售 的 商品 。 还 有 ， 放 卡片 的 架子 一 般 辰 
层 距 地 面 较 近 ， 项 层 距 地 面 2 米 高 。 这 丈 有 两 个 问题 : 第 一 ， 帮 层 的 卡 
片 放 得 太 低 ， 不 要 腰 台 看 不 见 ， 第 二 ， 确 层 的 卡片 很 容易 被 和 妈妈 一 
起 来 的 小 孩 弄 脏 。 如 果 把 整个 展示 如 抬 高 一 些 ， 问 题 束 能 解决 。 即 使 
顶层 距 地 面 2 米 多 高 ， 任 何 高 于 1.5 米 的 人 也 都 能 够 得 着 。 


另 一 个 便于 观察 女性 购物 的 场所 豆 在 卖 化 妆 品 的 地 方 。 无 论 在 大 
商场 里 迷人 的 化 妆 品 展台 还 是 在 连锁 店 里 墙 边 的 口红 眼影 展示 区 ， 试 
用 产品 后 再 对 着 镜子 一 看 ， 罕 毛衣 与 牛仔 裤 的 女人 全 都 能 变 成 公主 ， 
这 是 一 种 公开 的 同时 也 是 很 私人 的 亏 术 。 化 妆 品 一 般 都 靠 场 摆 放 ， 或 
者 摆 放 在 比较 隐蔽 的 地 方 ， 这 是 很 有 道理 的 。 在 这 儿女 人 会 把 头发 解 
开放 下 来 ， 同 时 也 放松 一 下 心情 ， 在 打扮 时 她 们 需要 一 操 私 人 空间 。 


女孩 一 般 在 青春 期 时 天 开始 严 化 妆 品 ， 刚 开始 时 她 们 会 到 杂货 店 
里 买 便宜 的 ， 等 她 们 长 大 后 ， 融 到 大 商场 各 个 专柜 去 买 帅 贯 的 产品 。 
在 那里 漂亮 的 小 姐 穿 着 白色 的 实验 室 大 袖 〈 却 涂 着 晚上 开 派 对 时 的 深 
妆 ) ， 挥 舞 着 化 妆 刷 往 你 脸 上 刷 腮 红 和 粉底 等 东西 ;这 是 化 妆 品 销售 
的 一 种 硬性 的 推销 方式 。 你 坐 在 苔 子 上 ， 她 把 你 变 成 另 一 个 版 本 的 


她 ， 只 是 比 她 稍稍 淡 一 点 ， 接 着 你 就 会 严 她 推销 的 东西 《至 少 理论 上 
是 这 样 的 ) 。 她 们 故意 移 不 说 价格 ， 一 般 你 也 不 好 意思 开口 问 。 


上 面 这 种 情况 很 普遍 ， 但 由 于 “开放 式 销 售 ?概念 的 引入 ， 情 况 变 
化 得 很 快 ， 这 也 是 女性 解放 的 一 种 形式 。 化 妆 品 从 促销 小 姐 的 手 里 解 
脱出 来 ， 摆 在 那儿 供 顾客 自己 选择 、 考 虑 、 试 用 ， 然 后 顾客 再 决定 买 
还 是 不 买 。 以 前 那 种 “我 们 试 一 试 ” 的 老 花 样 已 经 过 时 了 ， 那 种 高 压 策 
略 也 过 时 了 。 这 种 开放 式 的 销售 允许 女人 自己 看 化 妆 品 的 价 
格 ， 而 不 必 再 盖 导 地 去 问 那 些 傲 慢 的 推销 小 姐 了 。 减 少 了 纠缠 
不 休 的 策略 ， 商 店 卖 出 去 的 化 妆 品 比 以 前 更 多 了 。 


这 些 是 女人 在 购物 方面 的 特点 ， 其 中 的 基本 原则 现在 还 适用 〈 没 
准 永远 都 适用 ) 。 如 果 你 要 卖 东 西 的 话 ， 这 些 原则 都 很 好 、 很 有 必 
要 。 但 是 ， 现 在 很 多 商家 还 没 能 利用 好 这 些 特点 。 


五 金 店 销售 的 是 生活 方式 


我 们 都 了 解 男性 消费 者 的 “ 登 妨 情结 ?是 怎么 回 事 。 但 现在 很 多 零 
售 商都 努力 把 传统 上 为 女性 设计 的 悍 业 环境 和 产品 变 得 也 适合 于 男性 
消费 者 。 但 反 过 来 ， 对 女人 来 说 ， 传 统 的 “ 胃 性 产品 ”和 环境 面临 的 挑 
战 束 是 怎样 能 够 吸引 女性 消费 者 。 


比如 ， 一 些 卖 蝶 丝 等 杂货 的 老式 商店 目前 还 在 揭 强 维持 ， 但 实际 
上 乱 们 几乎 快 被 对 手 击 震 了 。 家 得 至 公司 为 什么 能 继续 发 展 呢 ? 关键 
在 于 它 对 女性 不 再 依附 男性 的 社会 经 济 现象 做 出 了 积极 的 反应 。 这 和 
击 震 卖 螺丝 的 商店 有 什么 关系 呢 ? 想 一 下 这 个 问题 ， 那 些 在 外 面 整 天 
忙于 推动 社会 与 政治 进步 的 女人 人， 晚上 回 到 家 之 后 会 多 次 恳求 丈夫 
(15 遍 ) 去 刷 墙 或 装 调 光 器 吗 ? 不 太 可 能 。 更 不 要 说 在 过 去 30 年 里 ， 
单身 女人 越 来 越 多 ， 她 们 有 钱 也 愿意 目 己 动手 装 饥 目 己 的 小 业 。 我 们 


已 经 有 女性 的 警察 、 消 防 队 员 、 首 席 执 行 官 、 高 科技 企业 家 、 副 总 统 
候选 人 ， 我 们 束 不 会 有 充满 自信 、 雄 心 勃勃 、 技 乙 精 淇 的 女工 逝 吗 ? 
我 并 不 这 样 认 为 。 


那 这 些 女 性 会 从 哪儿 开始 靳 新 的 工匠 生涯 昵 ? 她 们 会 去 乔 氏 五 金 
店 吗 ? 当然 不 会 。 这 家 典型 的 五 金 店 太 男性 化 ， 对 女性 来 说 甚至 有 点 
不 友好 ， 写 的 屋子 很 小 ， 只 有 一 个 收 蒜 人 台 。 于 是 ， 女 人 吏 去 了 目 助 连 
锁 店 〈《 从 另外 的 角度 说 ， 也 可 叫 作 五 金 专营 店 ) 。 这 些 商 店 刊 去 了 五 
金 商 品 的 神秘 面纱 ， 让 息 们 在 新 手 面 前 也 显得 亲切 而 友好 。 要 做 到 这 
点 ， 不 仅 在 营销 策划 方面 ， 而 且 在 经 营 使 命 方面 也 要 有 大 的 转变 : 商 
店 销售 的 不 再 是 蝶 母 蝶 钉 ， 而 是 生活 方式 。 在 这 个 概念 的 指导 下 ， 蝶 
丝 、 木 材 和 石 宫 灰 胶 纸 夹板 可 以 和 照明 设备 、 厨 房 要 想 、 水 流 按摩 洽 
和 缸 、 镶 边 《或 不 镶 边 ) 的 浴 帘 以 及 任何 其 他 东西 放 在 一 起 来 卖 。 这 些 
商店 卖 的 不 是 五 金 商品 而 是 家 居 用 品 。 卖 五 金 商品 的 行业 也 从 * 安 闭 工 
具 ?” 变 成 了 “过 家 家 ”的 手段 ， 从 只 针对 男性 变 成 男女 缘 宜 。 


要 达到 上 述 目的 ， 奶 外 一 个 方法 就 是 聘用 知识 丰富 、 装 于 激 
发 女性 购买 欲望 的 店员 。 现 在 家 用 品 商店 的 新 潮流 就 是 聘用 女人 做 
销售 或 管理 工作 ， 原 来 这 些 工 作 只 能 由 叫 乔 或 吉姆 的 男性 来 干 ， 许 多 
家 得 到 的 广告 里 面 只 出 现 女性 职员 。 这 些 商店 还 利用 每 个 机 会 对 顾 容 
进行 热情 的 培训 ， 播 放 一 些 指 导 短 刻 或 者 在 店内 开设 一 些 免费 萎 动 技 
能 课程 。 家 得 至 意识 到 今天 教会 了 女人 挂 照片 ， 很 可 能 明天 她 吏 想 填 
泥 料 ， 下 个 月 束 要 和 并 厂 师 线 了 。 你 认为 现在 是 谁 在 看 真人 秀 节 目 
《彻底 改 变 之 家 庭 再 造 》 和 家 居 生 活 频 道 ， 以 及 其 他 装修 类 季 目 ? 男 
人 们 都 在 看 钓鱼 节目 ， 而 女人 们 则 是 在 看 主持 人 泰 : 芝 宁 顿 一 他 看 上 
去 跟 罕 了 工匠 服 的 肥 电 剧 谐 星 一 模 一 样 。 


女性 甚至 改变 了 商店 陈列 商品 的 方式 。 照 明 设 备 再 也 不 能 像 
以 前 那样 简单 地 挂 在 杂 子 上 束 行 了 ， 销 售 商 必须 展示 出 屋子 里 灯光 照 
糠 的 情景 。 不 能 再 把 各 种 类 型 的 浴室 水 龙头 放 在 一 个 盒子 里 了 ， 而 是 


要 展示 市 有 洽 窒 和 毛巾 的 整个 洽 盆 。 下 面 这 个 例子 也 有 力 地 说 明了 为 
什么 家 得 至 公 司 可 以 击溃 传统 的 五 金 杂 货 商 场 : 以 前 ， 你 只 有 需要 东 
西 时 才 会 去 五 金 店 ， 但 现在 ， 去 店 里 可 能 只 是 随便 和 逛 一 逛 ， 看 看 有 什 
么 新 东西 或 展品 。 也 束 是 说 ， 现 在 人 们 也 可 以 去 五 金 店 “ 购 物 ”" 了 ， 这 
意味 着 女性 胜利 了 ， 而 乔 或 吉姆 失败 了 。 


最 近 ， 商 家 以 生活 方式 大 师 玛 沙 ` 斯 图 尔 特 和 拉 尔 夫 ' 邢 伦 的 名 义 成 
功 地 促进 了 油 症 的 销售 ， 这 一 点 也 不 令 人 意外 。 由 于 女性 的 介入 ， 油 
滁 已 经 从 五 金 用 品 变 成 了 时 尚 用 品 。 男 人 在 寺 皮 刊 落 之 前 是 不 会 去 刷 
墙 的 ， 而 文人 刷 墙 只 是 因为 她 们 希望 有 点 变化 。 当 然 ， 刷 油 滞 一 直 有 十 
一 项 普通 男女 均 能 胜任 的 工作 ， 但 是 ， 直 到 现在 ， 油 沪 本 号 、 油 洪 的 
包 痛 、 广 告 和 销售 方式 ， 才 变 成 真正 的 男女 宜 。 


五 金 用 品 发 生变 化 的 另 一 个 受益 者 是 美国 生育 高 峰 期 间 〈《 坚 儿 潮 
时 期 ) 出 生 的 男人 ， 在 成 人 之 前 他 们 还 没 学 会 怎样 做 家 里 的 技术 活 
儿 。 所 以 这 些 活 儿 慢 慢 由 女人 来 干 ， 而 习 人 却 做 得 越 来 越 少 ， 而 且 男 
人 也 渐 痢 对 老式 的 五 金 店 产 生 了 一 点 且 惧 心理 ， 不 过 男人 也 因此 付出 
了 一 些 代价 。 随 着 女权 运动 的 开展 ， 不 仅 老 式 的 五 金 店 ， 连 男士 专用 
的 理发 店 、 探 鞋 铺 、 服 厂 店 和 鞋 店 等 也 都 开始 桶 落 。 首 先是 允许 女人 
进 大 学 、 军 队 和 私人 俱乐部 ， 接 着 其 他 的 蔡 钢 也 都 解除 了 ， 然 后 束 出 
现 了 不 分 男女 的 发 廊 和 商店 ， 像 兽 普 、 和 理念 共 和 国 等 ， 它 们 把 男女 服 
痛 放 在 一 起 卖 ， 有 些 衣服 的 男女 款式 甚至 都 很 相像 。20 世 纪 下 半 叶 的 
这 场 运动 把 男人 赶 出 了 他 们 曾经 独占 的 空间 ， 无 论 是 好 是 坏 ， 它 确 确 
实 实 发 生 了 。 人 们 不 禁 目 问 : 社会 潮流 还 会 逆转 吗 ? 最 近 你 还 去 雪 关 
吧 鸣 ? 


另 一 个 顾客 性 别 比例 发 生 剧 变 的 商业 场所 是 销售 电脑 和 其 他 消费 
类 电子 品 店 。 一 般 我 们 都 认为 男性 站 在 信息 技术 的 前 沿 一 一 他 们 知道 
GB 《10 亿 字 节 ) 的 真正 含义 ， 或 者 会 花 5 位 数 购买 音 啊 。 近 来 ， 个 人 
电脑 和 手机 开始 变 成 男人 的 玩具 ， 而 事实 上 女人 才 是 最 早 接受 新 技术 
的 人 。 公 司 里 开始 用 电脑 的 时 候 ， 往 往 是 女 员工 最 先 学 习 操 作 系统 和 
软件 ， 而 且 ， 由 于 午餐 时 间 十 分 紧张 ， 女 人 也 十 最 早 对 目 动 取款 机 感 
兴趣 的 人 。 


我 们 以 前 怎么 没 注 意 到 呢 ? 原因 束 在 于 男人 和 女人 使 用 技术 的 方 
式 授 然 不 同 。 男 人 喜欢 的 是 技术 本 喘 ， 关 注 事实 ， 比 如 马力 或 者 性 价 
比 。 在 汽车 的 内 置 计算 机 出 现 之 前 ， 经 常 能 看 见 三 五 成 群 的 美国 小 伙 
子 围 着 一 辆 开 着 前 雷 的 汽车 ， 在 那儿 看 车 主 调 汽化 吉 或 者 装 发 动机 ， 

边 看 还 一 边 指 手 画 脚 ， 建 议 怎样 才能 乔 得 更 好 。 现 在 ， 这 些 男 人 们 
野餐 聚 在 一 起 时 号 讨论 硬盘 大 小 和 调制 解 调 郁 的 速度 ， 他 们 认为 这 些 
都 是 有 讲究 的 事情 。 


女人 看 行 高 科技 的 方式 则 截然 不 同 ， 女 人 接受 新 技术 并 加 以 应 
用 。 她 们 会 揭 开 各 种 大 大 小 小 发 明 的 神秘 面纱 ， 抛 开 各 种 行业 
术语 ， 而 只 关心 这 些 技 术 的 实用 性 。 女 人 考察 技术 就 会 看 它 的 目 
的 以 及 产生 的 缘由 ， 即 它 能 干什么 。 技 术 的 前 途 束 在 于 它 能 使 我 们 的 
生活 更 加 舒适 高 效 。 女 人 吏 是 促使 技术 去 实现 这 个 目标 的 推动 者 。 


2009 年 是 个 分 水 岭 ， 从 那 一 年 起 ， 我 们 知道 女性 消费 者 才 是 电子 
产业 快速 发 展 的 关键 。RadioShack 千 方 百 计 地 雇用 女 店 长 ， 百 思 严 也 
将 每 个 店铺 的 销售 是 否 成 功 与 那 家 店 有 多 少女 性 销售 员 联 系 起 来 。 


这 一 切 会 把 我 们 市 癌 哪 里 呢 ? 可 以 想象 ， 总 有 一 天 会 有 一 家 电脑 
公司 是 由 一 名 女性 来 掌 能 的 〈 至 少 也 是 主要 负责 人 之 一 ) 。 她 也 会 出 
现在 《时 代 周 刊 》 上 ， 就 像 一 个 女人 版 的 比尔 : 盖 敬 〈 当 然 ， 发 型 要 比 
比尔 好 得 多 ) 。 这 家 公司 的 产品 不 会 强调 内 存 的 大 小 或 者 微 处 理 器 的 


速度 ， 而 征 重 在 产品 的 实用 性 、 多 功能 和 便利 性 。 它 的 关注 焦点 在 结 
果 而 不 是 过 程 ， 生 产 的 计算 机 会 像 电 冰 箱 而 不 是 科学 设备 那样 来 销 
售 。 首 爷 ， 节 大 的 特点 殉 是 会 有 一 个 免费 的 服务 电话 ， 当 程序 无 法 啊 
应 或 打印 机 出 故障 时 ， 能 提供 简单 直 日 的 技术 文 持 。 其 次 ， 一 些 代 理 
商会 在 电视 或 印刷 广告 中 采用 女性 形象 ， 甚 至 还 会 掀起 一 场 讽 刺 胃 人 
与 技术 关联 性 的 运动 。 最 后 ， 产 品 设计 者 将 会 根据 生物 工程 原理 来 改 
进 键 型 ， 电 脑 也 会 变 得 很 容易 清洁 〈 现 在 要 清洁 电脑 简直 是 不 可 
能 ) 。 今 后 ， 除 了 灰色 或 黑色 外 ， 会 大 量 出 现 彩 色 电 脑 。 你 还 可 以 买 
到 跟 电 脑 颜 色相 同 或 者 互补 的 彩色 电脑 包 。 


还 需要 证 据 来 证 明 男 女 对 技术 的 看 法 很 不 一 样 吗 ? 在 我 们 调查 过 
的 一 家 计算 机 软件 商店 ， 绝 大 多 数 来 选 商店 的 都 是 男性 ， 但 是 实际 的 
购买 率 ， 即 购买 商品 的 顾客 的 比例 ， 却 是 女性 比 男性 要 高 。 这 是 因为 
女人 来 这 个 店 确实 是 想 买 东西 ， 而 不 仅仅 是 想 看 看 新 的 Zip 张 动 厦 或 扫 
描 仪 。 


如 采 文 人 来 闫 汽 插 


汽车 行业 可 能 是 美国 最 落后 、 节 无 视 购物 着 的 行业 ， 但 最 近 儿 年 
也 意识 到 女人 在 严 车 。 鉴 于 以 前 汽车 市 场 是 由 男性 主导 的 状况 ， 现 在 
的 经 销 商 应 该 聘请 大 量 的 女性 来 从 事 汽 车 销售 和 服务 工作 。 但 是 在 所 
有 的 汽车 销售 人 员 中 女性 销售 员 的 比例 不 足 20%。 雇 用 女 销售 员 并 不 
只 旦 一 个 正确 的 政治 立场 ， 而 是 根据 调查 一 一 多 数 廊 人 都 认为 从 文人 
那儿 严 汽 车 感觉 更 舒服 。 她 们 并 不 是 僧 恨 男 人 ， 只 是 觉得 男性 汽车 销 
售 员 有 一 点 盛 气 姿 人 或 者 不 诚实 。 


现在 还 有 一 些 保守 的 汽车 销售 商 认 为 天 汽 车 时 一 般 都 是 男人 做 
主 ， 而 没有 注意 到 很 多 情况 下 女人 掌握 着 主动 权 ， 或 者 说 必须 要 女人 
同意 才 行 。 也 束 是 说 ， 虽 然 看 上 去 是 男人 在 严 汽 车 ， 但 实际 上 却 是 女 


人 在 背后 起 主导 作用 。 顾 客 买 完 汽车 之 后 通常 还 要 到 汽车 的 服务 部 门 
去 ， 那 儿 是 100% 的 男士 天 地 ， 接 待 室 的 杂志 也 全 是 给 男人 准备 的 ， 例 
如 《人 车 志 》 和 《体育 画报 》， 而 没有 《名利场 》 和 《人 物 》。 也 许 
不 久 以 后 我 们 在 那儿 就 会 看 见 古 德 仁 其 夫人 [， 不 过 现在 还 没有 。 女 
人 很 讨厌 同 汽车 经 销 商 、 修 理 处 、 汽 车 零 配件 商店 等 打交道 ， 她 们 常 
觉得 受到 了 合 慢 或 欺骗 ， 但 往往 又 别 无 选择 。 而 女人 们 理应 得 到 更 好 
的 服务 。 


再 次 强调 ， 第 一 个 聪明 的 办 法 就 是 聘请 女 员 工 来 修理 汽车 
或 销售 零 配 件 ， 选 用 女 演员 做 电视 广告 也 大 大 有 助 于 改变 这 种 
男性 统治 的 状况 。 几 年 前 我 们 对 一 个 大 厂商 的 汽车 零 配件 部 门 进行 
过 调研 ， 那 儿 90% 的 店员 都 是 男性 ， 而 使 用 车 载 电子 化 信息 设备 的 顾 
客 中 有 259% 十 女性 。 很 显然 ， 这 些 女人 有 锋 问 而 且 没 有 从 店员 那儿 找 
到 答案 。 也 许 店 员 本 吴 也 不 知道 答案 ， 但 很 有 可 能 这 些 廊 人 根本 殉 不 
原意 去 问 那 些 男 店员 。 不 管 生 哪 种 情况 ， 都 说 明 女 人 也 很 想 学 会 一 些 
简单 的 汽车 维修 知识 。 


如 条 我 要 开 一 家 加 油 站 ， 第 一 件 事 吏 旦 挂 一 个 很 大 的 广告 牌 ， 上 
面 写 着 “加 油 站 中 最 干净 的 洗手 间 ”。 加 铀 站 往往 把 每 升 汽油 的 油价 标 
在 节 醒 目的 地 方 ， 而 且 价格 还 精确 到 0.1 美 分 ， 区 好 像 大 家 都 很 关心 那 
么 细微 的 兰 别 一 样 。 汽 油 束 是 汽油 ， 它 的 价格 几乎 是 统一 的 ; 但 是 干 
净 的 洗手 间 肯 定 能 吸引 女 车 主 。 因 为 她 们 使 用 洗手 间 比 较 多 ， 所 以 对 
洗手 间 脑 脏 污 秽 的 环境 抱怨 也 很 多 。 现 在 加 油 都 是 目 助 式 的 了 ， 在 路 
途中 人 们 需要 比 以 前 更 多 的 其 他 帮助 。 开 车 去 的 地 方 比 以 前 远 得 多 ， 
因此 ， 人 们 需要 有 方 癌 指导 ， 需 要 一 个 舒服 的 餐饮 场所 ， 也 需要 有 干 
净 的 洗手 间 ， 甚 至 还 可 能 需要 一 张 为 婴儿 换 尿 布 的 干净 蝎子 、 能 神 洗 
的 水 池 ， 以 及 不 会 把 垃圾 撒 得 四 处 都 是 的 垃圾 桶 。 如 条 考 虑 得 很 周 
到 ， 没 有 女人 会 计较 油价 多 几 分 钱 。 加 油 站 的 男 主 人 意识 到 这 个 问题 
了 吗 ? 多 数 都 没有 。 他 们 怎么 会 意识 到 呢 ? 但 是 如 果 多 一 些 女性 进入 
汽车 市 场 一 一 包括 经 销 、 和 零 配 件 、 修 理 、 加 油 等 方面 的 话 ， 那 么 整个 


行业 的 情况 束 会 跟 现 在 大 不 一 样 ， 筷 台 会 像 五 金 商店 一 样 发 生变 化 ! 
这 如 是 说 ， 即 使 汽车 行业 也 不 是 无 药 可 救 。 


[] 古 德 仁 其 先生 曾 是 家 喻 户 晓 的 通用 汽车 的 广告 形象 人 。 一 一 译 者 注 


第 十 章 你 懂 老 年 消费 者 吗 


毫 无 疑问 ， 你 可 能 已 经 知道 这 个 统计 数字 : 到 2025 年 ，65 岁 以 上 
的 人 口 将 占 美国 人 口 的 5。 如 果 生 活 在 日 本 、 意 大 利 、 德 国 、 法 国 或 
中 国 ， 这 个 比率 就 更 大 。 你 也 知道 其 中 的 含义 ;生育 高 峰 期 出 生 的 那 
些 人 都 已 经 变 老 了 ， 现 在 社会 上 的 老人 比 以 前 多 出 了 许多 。 


但 是 那 意 味 着 什么 呢 ? 当 伏 ， 那 意味 着 变 老 是 件 好 事 。 否 则 还 能 
二 么 样 呢 ? 当 生 育 高 峰 期 出 生 的 人 年 轻 的 时 候 ， 年 轻 是 件 好 事 ; 当 他 
们 成 为 中 年 人 时 ， 某 种 程度 的 成 熟 老 练 是 件 好 事 。21 世 纪 的 老人 不 会 
像 现在 的 老年 人 这 样 俭朴 节约 。 未 来 的 老年 人 不 征 在 大 各 条 时 期 长 大 
的 ， 也 没有 在 第 二 次 世界 大 战 中 艰难 地 维 生 过 ， 他 们 是 在 20 世 纪 50 
一 一 70 年 代 富有 的 、 目 我 纵容 的 环境 下 成 长 起 来 的 。 这 些 人 没有 被 灌 
输 牺 牲 、 朱 我 和 推迟 目 我 满足 这 些 美 德 ， 也 没有 像 过 去 的 老年 人 那样 
觉得 变 老 丈 是 要 接受 虚弱 无 力 和 下 制 、 无 能 这 样 奇 怪 的 观念 。2025 年 
的 老 妇 人 不 会 让 一 个 没有 污点 的 福特 菲 尔 兰 汽车 停 在 车 库 里 〈 她 一 周 
开 一 次 ， 去 教堂 ) 。 她 将 区 驶 着 阿尔 法 :罗密欧 汽车 在 城 里 呼 中 而 过 
(标准 装备 ， 带 水 压 提 升 的 座位 ) ， 从 头 到 脚 都 穿着 耐克 “银色 ”系列 
产品 ， 把 车 停 在 专 为 老年 人 ， 而 不 是 残疾 人 〈2012 年 美国 的 《活跃 老 
年 人 法 案 》 所 规定 ) 预 留 的 大 空 场 里 。 医 疗 保健 、 曹 养 、 塑 身 和 整容 
水 平 大 大 提高 ，70 图 的 女人 看 起 来 像 她 母亲 50 罗 时 的 样子 。 孩 子 们 长 
大 后 都 离开 了 家 ， 像 蚂 有 蚁 一 样 闻 勤 工作 以 维持 社会 正常 运 行 ， 而 我 们 
这 些 古 怪 的 老人 挥霍 着 401 〈\k) 退休 金 计 划 的 果实 和 从 过 世 的 父母 屠 
儿 继 承 的 遗产 。 父 辈 留 下 的 遗产 如 此 丰厚 ， 甚 至 触发 了 货币 历史 上 最 
大 的 一 次 财富 转移 。 


在 购物 的 世界 ， 这 人 简直 十 一 场 盛会 。 所 有 的 零售 业 ， 包 括 商店 、 
饭店 和 银行 都 开始 迎合 老年 人 ， 因 为 老年 人 有 账户 和 美元 。 但 是 他 们 


还 需要 一 个 全 狐 的 世界 ， 现 在 的 这 个 世界 束 要 “不 好 用 ”了 ， 他 们 也 不 
准备 再 接受 这 个 世界 了 。 


小 字号 将 老年 顾客 拒 之 | 门 外 


这 个 世界 有 什么 问题 呢 ? 首先 ， 所 有 的 字 都 太 小 。 看 见 这 句 话 了 
吗 ? 二 么 能 看 清 呢 ? 这 些 字 太 小 了 ， 早 报 怎么 样 ? 别 握 了 ， 字 太 小 
了 。 有 机 植物 轻 泻 剂 敞 口 瓶 上 的 说 明 呢 ? 也 太 小 了 。 而 且 你 不 愿意 试 
着 半 睐 着 眼睛 看 〈 那 会 形成 入 纹 ) 。 假 如 你 不 能 看 清 它 ， 就 不 会 买 
它 ; 假如 你 不 天 有 机 植物 轻 海 剂 ， 没 人 会 天 ;假如 没 人 天 它 …… 好 ， 
你 会 看 到 这 样 的 结果 征 什么 。 


我 们 的 眼睛 从 40 罗 左右 开始 可 退 ， 即 使 是 健康 的 人 通常 在 60 图 左 
右 视 力也 会 减弱 。 随 着 年 龄 的 增长 ， 会 产生 3 个 主要 的 视觉 问题 : 品 状 
体 变 得 僵硬 ， 文 撑 它 的 肌肉 会 松弛 ， 这 意味 着 眼睛 不 能 聚 焦 于 小 字 
上 ; 角膜 变 黄 ， 这 会 影响 辩 色 能 力 ; 到 达 视 网 膜 的 光线 会 变 少 ， 这 意 
味 着 世界 看 起 来 要 比 过 去 显得 暗淡。 这 个 视觉 灵敏 度 的 问题 ， 已 经 是 
市 场 要 面 对 的 主要 问题 ， 它 将 会 变 得 更 加 突出 一 一 不 是 在 遥远 的 未 
来 ， 而 是 就 从 现在 开始 。 


举 个 例子 ， 每 项 有 关 读 报 者 的 研究 都 得 出 同一 个 结论 ; 读者 想 要 
更 大 的 字号 。 大 多 数 报纸 的 正文 采用 的 大 约 是 9 磅 字号 ， 而 读者 想 要 
12 磅 或 者 更 大 的 字号 。 各 个 报社 正 开始 回应 这 种 需求 。《 远 阿 密 先 张 
报 》 应 该 是 最 早 增 大 字体 的 主流 日 报 ， 接 着 是 伦 致 《和 泰晤士 报 》， 格 
式 从 一 大 张 报 纸 变 成 了 文 简 独 多 的 小 报 形式 一 一 标题 字号 放大 ， 而 字 
体 也 变 丰 满 了 。2007 年 ， 纽 约 《 时 代 周 刊 》 还 缩小 了 报纸 斥 寸 ， 城 少 
了 专栏 的 数量 ， 使 印刷 出 来 的 报纸 更 易于 阅读 ， 但 字号 仍然 是 8.7 磅 


的 。 印 刷 界 的 确 还 有 很 多 需要 做 ， 但 生 读 者 们 总 是 很 难 体会 到 已 经 做 
出 的 努力 。 


但 是 字 亏 问题 并 不 仅 限 于 出 版 业 ， 在 其 他 行业 同样 存在 。 今 天， 
杂货 店 的 很 大 一 部 分 销量 依赖 于 老年 人 ， 而 且 这 种 依赖 会 逐渐 增强 。 
人 的 一 生 了 阅读 的 所 有 文字 中 ， 没 有 多 少 会 比 药 品 上 的 标签 、 说 明和 和 警 
告 更 重要 ， 不 论处 方药 还 是 非处方药 都 是 如 此 。 我 们 已 经 发 现 91% 的 
皮 肤 护 理 品 消费 者 ， 在 购买 之 前 要 阅读 盒子 、 瓶 子 或 饶 子 前 面 的 标 
签 ，42% 的 购买 者 还 要 阅读 包 帮 后面 的 说 明 。 阅 读 对 于 销售 皮肤 护理 
和 其 他 健康 和 类 容 产品 来 说 显然 非常 重要 。 


但 是 我 们 对 杂货 店 包 效 的 研究 也 显示 出 一 些 有 趣 的 对 比 。 例 如 ， 
在 一 些 着 名 品牌 的 记 发 剂 、 护 肤 霜 、 粉 刺 药 物 和 牙膏 的 包 冯 上， 用 
法 、 组 成 和 注意 事项 的 信息 用 10 磅 或 更 大 一 些 的 字 ; 但 是 在 阿司匹林 
和 其 他 普通 的 止痛 药 的 包 竣 上 用 的 则 是 6 一 一 9 磅 字 。 在 感冒 胶 桔 和 其 
他 治疗 打 喷 唾 、 瞄 塞 、 流 虹 滋 的 药品 以 及 维生素 上 也 采用 的 是 6 一 一 9 
磅 字 “。 换 句 话 说， 这 种 包 厂 设计 使 年 输 人 很 容易 阅读 去 关 霜 的 说 明 ， 
而 当 老 年 人 阅读 头痛 和 感冒 药 的 说 明 时 ， 则 要 困 难得 多 。 我 们 发 现 对 
老年 人 的 关照 仅仅 体现 在 保 丽 净 〈 假 牙 清 洁 片 的 品牌 名 ) 产品 的 盒子 
上 ， 上 上 面 的 用 法 说 明 采 用 了 11 磅 字 ， 但 是 组 成 成 分 的 说 明 仍然 使 用 8 了 磅 
字 。 

这 明显 是 制造 公司 包 妆 部门 在 模板 设计 方面 的 失败 。 当 你 意识 
到 ， 大 多 数 美工 ， 包 招 设计 标签 的 人 ， 都 是 20 罗 左右 的 人 ， 你 吏 不 难 
发 现 为 什么 会 有 这 么 大 的 误 算 。 生 产 包 装 和 委托 包装 的 人 体会 不 到 阅 
读 包 朔 文字 的 人 的 感受 。 看 一 看 专 为 青年 读者 准备 的 出 版 物 ， 我 的 意 
思 是 ， 像 《 连 线 》 或 《Spin》 这 样 的 杂志 。 这 些 杂志 的 字号 都 很 小 ， 
通 遂 印刷 在 具有 很 小 的 对 比 度 的 衣 景 上 。 这 里 传递 的 信息 是 清 芭 的 : 
这 本 杂志 是 专门 供 育 年 人 阅读 的 ， 对 老年 读 着 不 做 任何 让 步 。 这 残 好 
比 迈 区 :页 格 尔 ， 出 喘 高 贯 的 大 学 毕业 生 ， 含 糊 不 清 地 唱 着 歌词 ， 他 的 


音乐 根本 无 法 传 到 那些 成 长 在 平 ` 克 荔 斯 贝 和 由 蒂 佩 姬 时 代 的 人 的 耳 东 
里 。 在 下 个 世纪 ， 杂 货 店 产 品 的 设计 师 和 最 经 常 阅 读 产品 说 明 的 购 丈 
者 之 间 的 年 龄 莽 只 会 日 益 扩 大 。 


在 佛罗里达 的 某 家 药店 ， 货 浊 上 都 用 链子 系 着 一 个 放大 镜 。 这 征 
一 个 聪明 的 权宜 之 计 ， 但 是 这 还 不 够 。 素 货 店 报告 说 ， 总 体 上 大 约 有 
1/5 的 购物 者 在 寻求 雇员 的 帮助 ， 但 是 对 老年 顾客 来 说 ， 寻 求 帮 助 的 比 
率 将 生 这 个 数字 的 两 倍 。 老 年 顾客 的 要 求 一 般 是 借 年 轻 人 的 眼睛 来 帮 
助 他 们 找到 一 种 产品 或 阅读 一 个 标签 。 随 便 选 选任 何 类 型 的 商店 都 会 
发 现 ， 对 于 老年 人 来 说 ， 很 多 商品 上 的 文字 阅读 起 来 会 有 困难 ， 如 支 
片 盒 子 侧面 的 从 养 信息 ， 丝 绸 衬 杉 上 的 洗涤 说 明 ， 染 发 剂 、 胆 固 醇 目 
测 的 用 法 说 明 ， 照 相机 、 软件 或 者 DVD 播放 夯 的 使 用 手册 ， 电 脑 打 印 
机 墨盒 的 型 号 ，CD 上 的 歌 名 ， 高 尔 夫 球鞋 的 矿 码 ， 和 平装 书 的 价格 等 。 
未 来 的 顾客 怎样 才能 发 现 你 的 公司 ， 通 过 电话 号 码 短 吗 ? 实际 上 人 们 
现在 已 经 难以 看 清 号 码 短 上 的 字 。 也 别 生 了 饭店 的 染 谱 、 火 车 时 刻 
表 、 政 府 表 格 、 生 日 卡 、 邮 票 、 温 度 计 、 速 度 计 、 里 程 计 、 收 音 机 调 
谐 钮 以 及 洗衣 机 、 烘 干 机 、 至 调 、 冰 箱 、 加 误 夯 、 热 水 右上 的 按钮 ， 
那个 贴 在 你 刚才 严 的 梨子 上 的 小 不 干 膀 标 等 ， 是 不 是 写 着 “各 ” 这 个 
字 ? 你 怎么 知道 的 ? 在 每 个 例子 中 ， 单 号 字体 的 大 小 而 言 ， 老 年 购物 
者 对 这 些 丙 品 很 难产 生 好 感 ， 甚 至 是 带 有 政 意 的 。 


今天 的 老年 人 忍受 了 这 种 轻 度 的 歧视 ， 没 有 抱 外 ， 束 像 他 们 对 一 
生 中 遇 到 的 其 他 事情 那样 ， 但 是 生育 高 峰 时 期 出 生 的 这 些 老 人 ， 习 惯 
于 按 自己 的 要 求 定制 东西 ， 肯 定 无 法 容忍 这 种 现象 。 到 2025 年 ， 任 
何 小 于 13 磅 字 的 文字 说 明 都 会 是 一 种 商业 自杀 。 即 使 在 今天 ， 当 
我 们 的 视力 开始 减退 ， 采 用 9 磅 字 的 说 明 也 是 在 目 毁 前 程 。 


请 注意 这 里 有 个 矛盾 的 地 方 。 购 物 者 爱 的 教育 越 高 《而且 也 会 更 
富裕 ) ， 在 做 决定 时 越 会 参考 写 在 标签 、 盒 子 和 罐 子 上 的 文字 。 实 际 
上 ， 所 有 的 零售 商都 要 比 以 往 更 加 依赖 于 书面 文字 。 这 等 于 建议 在 产 


品 、 包 装 和 商品 材料 上 尽 可 能 地 多 放 人 信息， 但 是 当 要 求 设计 师 在 包 关 
上 挤 很 多 字 时 ， 他 们 通 间 会 通过 变 小 字号 来 达到 要 求 。 可 能 更 大 些 的 
包 闭 是 个 出 路 ， 尽 管 在 分 配 货 架空 间 时 ， 这 会 给 零售 商 融 来 及 烦 ， 更 
不 用 说 会 当 费 更 多 的 资源 了 。 标 签 可 能 应 该 更 多 地 使 用 图 形 ， 也 可 能 
需要 更 大 、 更 好 的 标签 ， 或 者 陈列 设备 。 它 也 可 能 会 以 即时 信息 的 形 
式 发 到 我 们 的 手机 上 面 。 或 者 更 好 ， 给 顾客 一 个 经 过 深思 熟 虑 的 一 篮 
子 指示 一 一 以 环保 为 主题 ， 用 可 循环 的 包装 ， 说 明 书 则 印 在 可 再 生 的 
大 麻 纤 维 红 上 。 我 们 可 能 需要 芝 试 所 有 这 些 想 法 ， 因 为 不 久 我 们 将 会 
在 文化 领域 推动 字号 做 出 飞跃 性 的 改变 。 


恒 用 责 色 ， 增 加 反 索 


字号 的 大 小 并 不 是 唯一 的 问题 ， 豪 老 的 角膜 变 黄 以 后 ， 大 部 分 人 
感受 不 到 颜色 的 某 种 细微 差别。 会 有 更 多 的 人 走 楼 梯 时 被 绊 倒 或 者 踩 
空 ， 因 为 台阶 之 间 原 本 清晰 的 分 隔 现在 变 模糊 了 。 监 和 绿 之 间 的 差异 
对 于 许多 购物 者 来 说 更 加 难于 察觉 ， 设 计 师 使 用 黄色 要 极为 慎重 ， 因 
为 每 件 物品 看 起 来 都 会 有 些 黄 。 这 给 颜色 选用 带 来 的 影响 是 ， 用 
在 包装 、 标 志和 广告 上 的 多 种 颜色 之 间 一 定 要 有 很 强 的 对 比 ， 
而 且 要 处 理 好 颜色 之 间 微 妙 的 搭配 。 为 此 ， 我 们 应 当 大 量 使 用 
黑 、 日 和 红 三 色 ， 减 少 其 他 色彩 的 比例 。 


例如 ， 我 们 曾 为 南 加 利 福 尼 亚 的 储蓄 银行 进行 过 商品 材料 测试 ， 
当 访 问 正 要 离 去 的 顾客 时 我 们 发 现 ， 对 于 出 纳 员 后 面 增 上 的 巨大 招贴 
画 ， 很 少 有 老年 顾客 能 回想 起 来 。 这 张 用 来 促销 银行 的 Visa 信 用 人 金 卡 
的 招贴 画 ， 展 示 了 一 个 以 一 块 金 从 为 展 座 的 巨型 信用 卡 。 对 于 年 轻 人 
来 说 ， 图 片 是 清楚 的 ， 但 是 对 于 老年 人 的 眼睛 ， 卡 和 金 人 冬 之 间 界 限 模 
糊 ， 所 以 它 看 起 来 像 是 一 个 巨大 而 神秘 的 黄 块 。 对 于 65 罗 以 上 的 人 ， 
这 有 是 一 张 襄 无 意义 的 招贴 画 。 我 们 研究 了 纽约 一 家 重要 宾馆 的 标志 


牌 ， 发 现 它 的 房间 号 是 昌 克 上 的 金色 字母 。 对 于 老年 人 的 眼睛 来 说 ， 
找到 房间 天 会 有 些 困难 。 


最 后 ， 通 营 50 儿 人 的 视网膜 接收 到 的 光线 要 比 20 安 人 的 视网膜 接 
受到 的 平均 少 1/4。 这 意味 着 许多 商店 、 饭 店 和 银行 应 该 比 现 在 更 明 
亮 。 当 购物 着 想 要 看 看 买 了 什么 东西 或 者 身 处 何 地 时 ， 那 里 的 光线 不 
应 该 是 民 暗 的 。 照 明 应 该 是 明亮 的 ， 特 别 是 在 老年 购物 者 经 常 
光顾 的 那 段 时 间 里 。 再 者 ， 所 有 的 印刷 都 应 该 加 粗 ， 并 采用 深 
色 和 与 白 〈 浅 色 ) 底 的 高 对 比 度 。 


为 什么 醒酒 商 开 始 对 酒 瓶 上 的 标签 重视 起 来 ， 并 把 标签 当 作 一 项 
乙 术 来 研究 ?” 从 克 罗 格 到 乔 氏 超市 连 山 店 ， 我 们 记录 到 无 数 的 人 在 阅 
读 酒 瓶 标 签 时 遇 到 困难 。 附 近 的 酒水 经 销 店 问题 了 束 更 严重 一 一 那里 灯 
光 灰 上 暗 ， 比 大 型 连锁 店 要 瞳 很 多 ， 而 酒 如 则 更 是 一 半 到 底 ， 难 以 分 
辩 。 我 并 不 是 说 ， 油 瓶 标 签 不 能 做 得 漂亮 ， 或 者 上 面 不 能 有 个 袋鼠 什 
么 的 ， 我 的 意思 是， 在 严 酒 之 前 人 们 都 会 拿 起 酒 瓶 ， 看 上 一 眼 。 这 点 
对 于 小 型 的 有 进取 心 的 亩 商 尤其 重要 。 酒 的 类 别 、 原 产地 、 年 份 、 出 
目 哪个 葡萄 园 ， 以 及 调 瓶 蹇 ， 所 有 这 些 都 是 顾客 需要 了 解 的 东西 。 除 
了 举世 公认 的 法 国 葡萄 酒 可 以 傲慢 地 为 所 欲 为 ， 其 他 来 目 智 利 、 阿 根 
廷 、 南 非 、 澳 大 利 亚 和 痢 西 兰 的 泗 ， 即 使 同样 高 档 ， 只 要 是 刚刚 进入 
全 球 酒 类 市 场 ， 就 必须 注意 标签 牌 的 问题 。 


一 位 快餐 店 的 老板 意识 到 沫 谱 上 的 字体 对 于 老年 人 来 说 很 难看 得 
清 ， 但 是 55 安 以 上 的 用 和 撩 者 是 他 们 增长 最 快 的 顾客 群体 ， 于 是 立即 找 
人 重新 设计 了 菜谱 ， 配 上 了 食物 的 大 幅 照 片 ， 尽 管 每 页 上 列 出 的 全 品 
少 了 ， 销 量 却 增加 了 。 


为 老年 顾客 者 想 


改变 视觉 世界 以 适应 老年 人 的 眼睛 ， 很 容易 使 人 联想 到 改变 商场 
布局 以 适应 21 世 纪 颤 颤 狗 钢 的 老年 人 。 我 们 必须 记 住 老年 期 持续 的 时 
间 要 比 任何 人 想象 的 都 要 长 一 老年 期 可 能 会 长 达 几 十 年 ， 有 些 人 的 
老年 岁月 比 青 年 时 期 要 长 。 强 壮 的 65 岁 老人 和 驼背 的 85 岁 老人 要 在 同 
样 的 世界 中 行走 。20 年 前 许多 刚 退 休 的 人 在 海边 买 退休 公寓 ， 这 些 公 
请 中 有 些 是 两 三 层 的 ， 没 有 电梯 。 有 海景 走廊 的 建筑 好 像 是 度 过 黄金 
图 月 的 完美 俐 爸 ， 但 是 20 年 后 的 今天 ， 许 多 曾经 步履 轻 盘 的 60 罗 老人 
都 与 轮椅 为 伴 或 者 不 能 疏 山 ， 于 是 那些 偏远 住宅 巷 废 了。 当今 天 在 商 
场 聚集 的 婴儿 车 被 电动 轮椅 取代 的 时 候 ， 我 们 该 如 何 经 营 商 店 、 街 道 
和 购物 中 心 ? 门 、 电 梯 、 走 廊 、 收 银 机 、 饭 店 桌子 、 浴 室 、 飞 机 、 火 
车 、 公 共 汽 车 和 私人 轿车 都 需要 比 现 在 的 宽 。 即 使 不 是 政府 授权 ， 仅 
从 商业 角度 考虑 ， 也 需要 更 为 平缓 的 传送 坡 道 。 楼 梯 将 成 为 遗迹 ， 目 
动 扶 梯 和 上 自动 人 行道 需要 重新 设计 ， 有 的 需要 减缓 速度 。 试 想 一 下 ， 
到 了 2025 年 ， 所 有 的 多 层 购物 中 心 对 于 15 的 人 口 将 会 变 得 不 方便 。 记 
住 ， 老 年 购物 者 将 会 无 处 不 在 ， 他 们 不 仅 出 现在 杂货 店 ， 也 会 出 现在 
盖 普 、 拉 尔 夫 : 劳 伦 、 玩 具 反 斗 城 、 星 巴克 和 美国 第 二 大 图 书 零售 商 
Borders 里 ， 随 着 罗 月 的 流 逝 ， 今 天 的 年 轻 人 到 明天 束 会 成 为 古怪 的 老 
人 了 。 一 旦 制造 商 开 始 生产 时 法 的 、 运 动 型 的 电动 轮椅 《与 单 人 高 尔 
夫 球 车 类 似 的 街头 代步 车 ) 和 光滑 的 、 欧 洲 风 格 的 步行 机 ， 我 们 将 真 
正 看 到 改变 。 我 们 将 需要 警察 指挥 行人 交通 。 


零售 环境 的 改变 并 非 仅 为 了 行动 不 便 的 老年 人 ， 即 使 能 走 
动 的 老年 购物 者 也 不 能 像 过 去 那样 弯 腰 和 伸展 。 而 且 他 们 也 不 
愿意 这 样 做 ， 因 为 弯 腰 和 伸展 让 老人 感觉 到 目 己 的 年 龄 ， 这 十 他 们 节 
不 想 意识 到 的 事 。 在 无 线 电 货 膝 ， 卖 得 最 慢 的 电池 是 用 于 助 听 堆 的 。 
根据 闻 识 ， 商 店 将 其 存放 在 独立 的 旋转 货 殿 的 辰 层 。 当 然 ， 严 助 听 硕 
电池 的 多 是 老人 ， 十 最 不 可 能 蹲 下 去 的 购物 者 。 当 把 电池 移 到 旋转 货 
杂 的 上 面 一 些 后 ， 销 量 上 升 了 ;， 移 到 庶 层 的 其 他 电池 销量 也 没有 下 
降 。 我 们 在 纽约 百货 商店 女装 部 发 现 了 同样 的 问题 。 昌 不 奇怪 ， 大 多 
数 能 够 买 得 起 这 些 衣服 的 文人 都 不 太 年 轻 ， 而 且 喘 材 也 会 稍 胖 些 。 但 


征 设 计 师 为 了 保持 品牌 的 形象 ， 架 子 上 摆 放 的 是 4 号 和 6 喜 的 衣服 ， 而 
将 14 号 和 16 号 的 衣服 放 在 商店 的 后 面 ， 这 束 迫 使 那些 已 经 感觉 受到 凡 
犯 的 购物 者 要 求 一 名 非常 再 条 的 售货员 去 取 那 些 宽大 的 衣服 。 服 厂商 
场 的 其 他 地 方 也 有 类似 的 情形 。 内 衣 或 裤 于 的 货架 都 是 按 矿 才 大 小 排 
列 的 ， 最 小 号 的 摆 在 上 边 ， 最 大 喜 的 摆 在 最 下 面 。 这 样 惑 迫使 最 胖 和 
最 老 的 顾客 费力 地 去 取 目 己 想 买 的 衣服 ， 而 让 年 轻 人 和 灵活 的 人 很 容 
易 加 拿 到 想 要 的 号 码 。 


从 个 人 来 讲 ， 我 愿意 市 头 给 高 个 购物 者 造反 ， 我 们 这 些 高 个 子 被 
迫 在 每 个 目 动 取 歌 机 和 喷水池 前 弯 腰 。 作 为 普通 人 ， 我 们 会 长 高 ， 也 
会 变 老 ， 在 二 三 十 年 之 后 ， 弯 腰 真 的 会 对 我 们 产生 念 害 。 


在 超市 ， 产 品 放 得 过 低 或 过 高 都 等 于 阻止 老年 购物 者 购 
买 。 这 些 产品 不 值得 费力 去 拿 ， 他 们 吸着 气 想 ， 我 到 别处 去 买好 了 。 
我 发 现 这 种 问题 比比 噶 是 。 等 别 是 像 软 钦 料 或 大 包 的 洗涤 剂 这 类 重 的 
物品 ， 假 如 你 不 能 把 它 从 架子 上 所 到 你 的 购物 车 里 ， 你 就 不 会 严 它 。 
实际 上 ， 考 虑 到 所 有 年 龄 的 购物 者 ， 体 积 大 的 包 闭 应 该 存放 在 购物 车 
顶端 的 高 度 。 在 第 一 章 我 措 绘 了 老年 人 和 小孩 如 何 成 了 宠物 零食 的 主 
要 购买 者 。 为 老年 购物 着 帝 来 便利 ， 不 仅 有 助 于 商品 销售 ， 也 会 使 这 
个 经 常 铠 受 和 零售 商 恶 劣 服 务 的 群体 感到 温暖 。 来 购买 助 听 需 电池 的 百 
怪 老 头 如 果 不 需 要 费力 吏 能 拿 到 电池 ， 当 他 需要 天 电话 或 电脑 的 时 
候 ， 束 可 能 会 再 次 光顾 。 


日 本 在 帮助 老年 人 适应 生活 方面 吕 进 行 了 大 刀 阔 径 的 改革 。 日 本 
的 地 价 很 高 ， 所 以 各 种 商场 的 建筑 都 是 同上 擎 升 而 不 是 癌 四 周 扩散 。 
在 一 些 商 场 里 面 ， 目 动 扶梯 的 速度 很 慢 ， 那 可 不 是 为 了 要 着 恼 那 些 蹦 
蹦跳 跳 的 年 轻 人 ， 而 是 为 了 对 日 本 的 老年 顾客 表示 莹 人 葡 。 日 本 最 大 的 
手机 销售 商 一 DoCoMo， 有 一 款 适 合 老 年 人 使 用 的 手机 ， 上 面 的 按 
钮 和 数字 都 特别 大 。 让 我 们 再 问 一 下 ， 美 国 、 意 大 利 或 者 是 俄罗斯 
(这 两 个 国家 也 有 着 迅速 增长 的 老龄 人 口 ) ， 是 否 也 已 经 为 年 纪 不 断 


增长 的 人 口 做 好 了 准备 。 美 国 50 多 以 上 的 人 们 已 经 越 来 越 难 以 忍受 “至 
间 上 的 不 确定 感 ”， 意 思 吏 是 在 一 个 占 地 3 万 平方 英 扩 的 商场 里 面 ， 大 
多 数 老 年 消费 者 都 会 迷路 ， 这 可 一 点 都 不 好 玩 儿 。 商 家 希望 的 是 消费 
者 流连 筷 返 ， 而 不 是 由 于 分 不 请 东南 西北 而 怒不可遏 。 


等 候 区 是 另 一 个 商家 和 店主 应 该 考虑 的 关键 地 方 。 如 果 一 
个 老年 人 知道 能 够 步行 一 段 距 离 束 找到 一 个 地 方 坐 下 ， 那 么 他 束 更 乐 
意 这 么 做 。 得 克 了 萨 斯 州 的 一 家 连锁 杂货 店 ， 意 识 到 许多 拉美 家 庭 喜欢 
几 代 人 一 起 去 购物 ， 因 此 它 在 店 里 面 分 散 地 放 些 长 赏 承 不 仅 是 一 个 友 
善 的 做 法 ， 而 且 也 是 一 个 高 明 的 花 销 手段 。 此 外 ， 任 何等 候 区 都 可 以 
是 一 个 绝妙 的 销售 点 以 及 信息 交流 点 。 你 的 观众 其 实 是 唾 手 可 得 ， 已 
经 准备 好 阅读 你 给 他 们 的 任何 信息 。 如 果 你 把 椅子 再 做 得 大 一 
些 ， 方 便 坐 上 去 、 站 起 来 ， 你 就 在 老年 消费 者 那里 赢得 了 高 
分 。 那 些 在 年 轻 时 就 习惯 对 任何 事 施加 小 小 影响 力 的 人 们 ， 对 于 怎样 
把 这 个 世界 改造 得 适合 他 们 年 老 时 居住 有 着 浓厚 的 兴趣 。 现 在 焉 开始 
仔细 人 研究 年 长 顾客 的 特点 并 不 算 早 。 在 卡尔 文 .区 菜 恩 《Calvin Klein ， 
简称 CK) 推出 新 的 成 人 纸 尿 片 系列 之 前 ， 我 们 需要 把 世界 变 得 对 老年 
人 更加 友 闭 。 


皇 么 教 老 年 顾客 使 用 取 秋 机 


银行 业 一 直 以 来 面临 的 一 个 严峻 挑战 就 是 如 何 让 老年 顾客 使 用 目 
动 取款 机 。 假 如 他 们 还 不 习惯 使 用 互动 触摸 屏 和 机 顺 语 音 ， 束 可 能 被 
目 动 取款 机 吓 倒 。 尽 管 可 以 教 老年 人 如 何 使 用 目 动 取款 机 ， 但 是 这 项 
工作 不 应 该 由 年 轻 人 或 是 爱 管 用事 的 晚 碍 来 教 一 一 老年 顾客 倾 问 于 同 
失 人 的 指导 。 在 排队 取款 的 顾客 旁边 旁 安 排 一 位 年 纪 大 一 点 的 银行 雇 
员 ， 驶 能 帮助 许多 老年 顾客 使 用 目 动 取 亚 机 ， 这 也 有 助 于 使 其 他 取 珠 
者 注意 到 目 动 取 委 机 。 假 如 老年 人 看 到 别人 使 用 机 磊 ， 会 减少 他 对 目 


动 取 鞭 机 的 妨 避 。 由 于 眼神 不 济 和 手指 关节 老化 ， 那 些 目 动 取款 机 也 
需要 适应 老年 人 的 需要 ， 按 钮 的 设计 应 该 更 大 些 ， 屏 幕 和 上 面 的 文字 
也 征 如 此 。 假 如 商家 还 想 维持 这 种 节省 开 文 的 目 助 服 务 ， 束 应 该 根据 
老年 人 的 手指 灵活 度 和 视力 重新 设计 许多 机 器 。 信 用 卡 读 卡 机 和 目 助 
加 油 站 的 油泵 ， 地 铁 售 票 机 和 机 场 的 目 动 检 票 军 都 存在 着 同样 的 问 


题 。 


衣服 上 的 小 纽扣 和 挂钩 ， 特 别 是 女 痛 后 面 的 拉链 ， 都 应 该 用 尼龙 
扣 这 样 简单 的 扣子 代替 。 现 在 的 手机 生产 商 相互 竞争 ， 看 谁 能 做 得 更 
小 ， 但 是 老年 客户 更 欢迎 大 按钮 和 大 液晶 显示 屏 的 电话 ， 同 时 也 将 手 
机 从 雅 育 士 的 玩具 发 展 为 老人 的 救生 工具 。 电 视 机 、 和 录像 机 和 CD 播放 
机 的 遥控 器 、 便 携 式 摄 像 机 的 按钮 、 笔 记 本 电脑 的 键盘 ， 以 现在 的 情 
况 ， 所 有 这 些 都 必然 会 因为 微型 化 而 被 赶 出 老年 人 的 市 场 。 尽 管 我 不 
上 晰 重申 ， 所 有 这 些 都 会 在 未 来 发 生 ， 但 是 实践 证 明 那 是 错 的 。 实 际 上 
它 已 经 发 生 了 ， 和 零售 界 正在 做 出 有 趣 的 反应 。 


不 要 季 过 老年 购物 大 漳 


今天 零售 界 的 资本 都 流 问 哪里 了 呢 ? 当然 是 服务 于 正在 育 现 的 老 
年 购物 者 的 大 潮 。 有 是 这 样 吗 ? 其 实 不 伏 ， 它 们 都 投入 到 了 以 年 轻 人 为 
主 的 品牌 店 里 。 从 设计 实验 室 出 来 的 革新 的 互动 设施 和 展示 品 令 人 有 眼 
伦 乱 ， 你 永远 无 法 确定 目 己 是 在 商店 里 还 是 在 主题 公园 里 的 游戏 场 
里 ， 我 猜 这 吏 是 全 部 要 点 。 幻 想 这 样 的 小 发 明和 容纳 它们 的 商店 一 定 
征 一 件 有 趣 的 事 ， 而 由 此 展开 一 系列 行动 也 殉 不 足 为 奇 了 。 


不 幸 的 是 ， 这 些 商店 所 迎合 的 市 场 正 在 奢 缩 。 基 于 美国 人 口 普 碍 
数据 ， 到 2035 年 ，65 儿 以 上 的 人 口 将 会 是 今天 的 两 倍 ， 是 人 口中 增长 
最 快 的 部 分 。 为 了 使 零售 业 更 好 地 服务 于 老年 人 ， 当 前 还 有 大 量 的 工 


作 要 做 。 束 算是 为 目 己 着 想 ， 我 们 也 会 希望 相关 人 士 是 珊 着 想象 力 和 
热情 来 做 这 些 工作 的 。 


实际 上 ， 开 始 这 项 工作 的 最 佳 实 机 束 是 现在 。 让 我 们 从 小 的 方面 
开始 ， 我 希望 有 更 好 听 的 电梯 音乐 。 我 希望 在 超市 中 听 到 大 门 乐队 的 
音乐 ， 而 不 是 1001Syrupy 管 纺 乐 队 版 本 的 《点 燃 我 的 火 》“。 实际 上 ， 
我 迫不及待 地 想 加 入 老年 社区 中 心 ， 在 那里 我 们 将 一 起 借助 扔 极 在 舞 
池 里 足 踊 而 行 ， 就 像 DJ 〈 舞 厅 或 电台 的 音乐 主持 人 ) 播放 50 周 年 特别 
版 的 《周末 夜 狂热 》 孙 音 市 。 


专门 针对 老年 人 视力 襄 退 的 应 对 办 法 已 经 体现 在 营销 策略 当中 
了 。 在 某 些 类 型 的 产品 上 ， 大 型 零售 店 已 针对 老年 人 提供 了 如 
小 家 电 、 电 脑 硬 件 、 目 动 化 产品 和 季节 性 产品 。 在 书 、 服 装 、 
健身 与 类 容 服务 和 非处方药 等 方面 ， 他 们 当然 做 得 还 不 够 。 这 并 不 是 
因为 老年 人 不 关注 书面 文字 ， 或 者 对 于 自己 的 外 表 满 不 在 乎 ， 当 然 也 
不 是 因为 不 需要 止痛 药 或 者 缓解 喉 嘴 痒 的 止咳 药水 。 这 可 能 跟 产 品 本 
身 有 点 关系 。 妃 求 流行 的 产业 界 似乎 没有 抓 住 这 一 点 一 一 老年 人 想 要 
有 型 的 服装 ， 但 是 必须 得 适合 他 们 的 年 纪 。 


如 条 你 跟 我 一 样 ， 我 保证 你 绝 不 会 需要 额外 的 商品 。50 图 以 上 的 
人 们 通 利 都 很 低调 ， 他 们 正在 调整 目 己 ， 适 应 空 蘑 的 生活 。 现 在 ， 我 
拥有 的 衬衫 、 领 市 、 鞋 和 珠 至 都 足够 下 半 幸 子 用 了 ， 现 在 需要 的 只 
每 周 的 水 采 、 蔬 来 、 面 食 、 订 、 橄 概 油 、 肉 类 和 鱼 ， 以 及 每 年 换 一 些 
新 的 钴 子 和 内 衣 久 。 其 他 所 有 东西 都 是 可 买 可 不 买 的 。 尽 管 我 的 长 期 
同居 伙伴 一 一 被 我 称 为 理想 爱人 ， 她 也 的 确 名 副 其 实 一 一 在 前 年 圣诞 
节 买 了 一 个 叫 机 项 盒 的 新 玩意 儿 ， 让 我 很 惊讶 ， 但 这 个 新 玩意 儿 可 以 
把 有 线 电视 和 网 络 服务 连接 起 来 ， 所 以 在 姿 晨 两 点 ， 我 可 以 在 新 加 坡 
的 一 家 级 店 里 用 笔记 本 电脑 收看 从 家 里 的 电视 上 面 传输 过 来 的 扬 基 队 
的 棒球 比赛 〈 这 实在 太 杰 了 ) 。 跟 大 多 数 50 多 岁 的 人 一 样 ， 我 更 注重 


生活 体验 而 不 是 产品 “当然 机 顶 盒 是 个 例外 ， 休 想 把 它 从 我 手 里 拿 
走 ) ， 我 需要 的 不 过 是 儿 双 袜子 。 


此 前 我 还 提 到 了 轮椅 新 世界 ， 这 十 一 块 充满 诱惑 的 处 女 地 ， 据 我 
所 知 ， 还 没有 人 想到 过 这 个 。 那 些 个 人 代步 工具 当然 需要 翻新 ， 包 括 
增 大 发 动机 马力 、 车 速 控制 、 很 多 装饰 上 的 选择 〈 黑 色 皮 单 在 夏天 会 

\ 会 太 热 呢 ) 、 大 轮胎 〈 就 像 20 世 纪 90 年 代 安 在 吉普 车 后 面 那 样 
的 ) 、 电 话 充电 磊 、 茶 杯 文 架 、CD 播 放 机 和 适当 的 缓冲 器 粘连 物 〈 假 
如 这 个 轮椅 的 震动 不 是 来 自 碰 撞 ) 。 轮 椅 市 场 应 该 有 大 量 的 准 入 机 
会 ， 让 市 场 上 不 乏 哈 雷 、 至 马 和 约 随 迪 尔 ， 或 者 路 易 威 登 、 香 条 儿 和 
普拉达 那样 的 品牌 。 这 样 的 代步 工具 甚至 不 应 该 称 为 轮椅 ， 而 且 实 际 
上 ， 它 们 更 接近 于 组 狠 的 牵引 割 草 机 或 者 三 轮 摩 托 车 。 我 们 甚至 没有 
必要 将 这 些 老 小 孩 看 成 残疾 人 ， 轮 椅 只 是 代表 了 时 尚 和 便捷 ， 是 什么 
都 有 的 古怪 老人 的 一 件 狐 玩意 儿 。 


老人 走 旅 游 鞋 的 第 二 大 消费 群体 ， 仅 次 于 儿童 ， 还 会 有 谁 在 生活 
中 不 要 求 罕 成 年 人 的 鞋 呢 ? 事实 上 ， 运 动员 的 闭 备 ， 包 括 软 橡胶 撒 
鞋 、 宽 松 的 开 领 衬衣 、 弹 力 腰 市 系 着 的 宽松 入 子 ， 束 是 为 老年 人 的 时 
尚 需求 量 号 定制 的 。 老 年 人 可 文 配 的 、 用 于 购 严 旅 游 鞋 的 钱 要 比 孩 子 
们 多 ， 而 且 也 乐意 为 能 够 让 他 们 更 拷 适 的 设计 埋单 。 然 而 ， 目 草 心 极 
强 的 青少年 可 不 想 和 奶奶 穿着 同 亚 的 运动 鞋 ， 这 可 能 殉 是 为 什么 耐 死 
和 锐 步 的 形象 代言 人 都 生年 输 人 而 非 老年 人 的 原因 。 一 家 专业 的 体育 
用 品 制造 商 难道 束 没 有 办 法 将 目标 定位 于 老年 客户 吗 ? 我 敢 打赌 ， 不 
和 久 以 后 ， 我 们 束 会 看 到 这 样 的 现实 。 这 个 机 会 太 户 人 了 ， 不 会 有 人 错 
过 。 广 告 商 可 能 会 选择 65 罗 的 迈 元 尔 : 乔 丹 作 为 明星 ， 与 21 世 纪 的 最 佳 
篮球 中 锋 进 行 一 对 一 的 对 抗 。 


同样 的 问题 即将 出 现 ， 高 峰 期 出 生 的 那 代 人 的 时 尚 用 品 将 如 何 退 
出 舞台 ? 孩子 们 还 会 买 他 们 祖父 母 偏爱 的 牛仔 裤 品 牌 吗 ? 我 们 这 个 年 


瞧 段 的 人 会 罕 着 赣 色 粗 崖 纹 攀 布 走 癌 坟墓 吗 ? 假如 那 是 老龄 系列 服 
装 ， 其 他 人 怎么 敢 穿 它 ”或 者 牛仔 裤 会 步 浅 项 软 呢 帽 的 后 尘 吗 ? 


健康 和 美容 护理 业 现在 对 老年 顾客 并 没有 给 予 足够 的 重视 ， 但 是 
在 未 来 他 们 会 这 样 做 。 应 该 有 专门 为 65 儿 以 上 老人 配备 的 全 套 品 牌 ， 
包括 为 护 发 、 护 肤 、 洛 次 或 为 男性 清洁 而 设计 的 特殊 配方 的 产品 和 化 
妆 品 。 有 人 也 正在 设想 怎样 将 防 失 丛 产品 卖 给 生育 高 峰 期 出 生 的 老年 
人 。 现 在 的 一 些 低调 品牌 的 成 人 尿 片 狂 忧 地 摆 放 在 妇女 卫生 用 品 走 廊 
进行 销售 ， 但 是 这 一 品类 不 会 被 砍 掉 。 它 会 是 恒 适 、 卡 尔 文 ' 殉 莱恩 ， 
还 是 雅 诗 兰 做 的 产品 ? 或 是 商家 以 后 会 不 会 把 失 芭 产品 摆 放 在 运动 文 
胸 和 运动 辅助 物品 劳 边 销 售 ? 


未 来 的 床 垫 商店 在 专门 服务 老年 人 方面 将 会 做 得 很 好 。 老 年 人 将 
会 为 购买 符合 人 体 生 理学 的 床 肆 在 商店 转 上 很 入， 他们 也 会 为 此 付出 
金钱 。 床 热 也 会 比 家 具 更 像 医疗 产品 ， 它 们 是 状 柱 健康 类 产品 
的 一 部 分 。 这 无 疑 是 一 个 很 大 的 市 场 。 甚 至 连 酒店 都 用 床 来 打 广 
告 ， 吸 引 腰 酸 背 痛 的 老年 游客 。 


当 美 国 没有 这 么 多 新 生 儿 时 ， 人 快餐 业 会 加 倍 努 力 地 使 老年 吕 餐 者 
感 兴趣 ， 因 为 他 们 已 经 占 了 快 矢 消费 的 很 大 部 分 ， 尽 管 这 一 点 麦 当 萎 
并 没有 广 而 告 之 。 有 一 天 ， 和 汉堡 王 搭 卖 的 广告 不 会 是 最 新 的 迪士尼 
动画 片 ， 而 将 是 《 兰 博 飞跃 养老 院 》;， 而 且 随 快乐 餐 赠 送 的 豆 宝 宝 叶 
将 会 被 新 出 现 的 Hummel 人 小 内 像 取代 。 


教 他 他 给 孙子 闫 诉 戏 


当 父母 为 孩子 买 衣服 、 玩 具 、 书 和 影 矶 时 ， 他 们 通 利 知道 该 严 什 
么 矿 码 的 、 孩 子 喜 爱 什 么 游戏 ， 或 者 能 阅读 什么 水 乎 的 读物 。 但 是 ， 
今后 的 30 年 ， 今 天 的 父母 要 为 他 们 的 孙子 孙女 天 东西 ， 束 会 需要 一 些 


指导 。 到 那 时 ， 服 闭 制 造 商会 聪明 到 创造 出 一 个 明知 的、 标准 的 太 码 
系统 吗 ? 现在 的 矿 码 系统 很 混乱 ， 任 何 为 小 孩 买 衣服 的 人 都 知道 。 假 
如 这 种 系统 没有 出 现 ， 商 店 应 该 做 许多 必要 的 工作 ， 比 如 摆 上 大 点 
的 、 容 易 了 阅读 的 斥 码 图 ， 不 同 高 度 的 模特 ， 安 排 许多 体贴 的 售货员 ， 
以 上 这 些 都 将 确保 祖父 母 能 够 目 如 地 给 小 孩 买 衣服 。 


假如 他 们 不 严 衣 服 ， 惑 会 买 一 些 玩具 、 书 和 影 矶 来 代 奉 。 因 此 ， 
制造 商 和 和 零售 商 也 必须 行动 起 来 使 购买 这 些 产 品 变 得 更 容易 。 在 所 有 
幼儿 和 青少年 读物 上 应 该 显著 地 标注 出 适合 的 读者 年 龄 ， 影 碟 和 影 砍 
游戏 也 是 如 此 ， 祖 母 可 不 想 一 不 小 心 给 她 亲爱 的 5 多 小 孙子 买 了 《侠盗 
彰 车 手 》， 因 此 她 需要 帮助 以 确保 没有 购 那 个 游戏 。 


归 儿 油 出 生 的 这 一 代 人 生来 束 生 技术 兴国 论 者 ， 但 是 难保 在 30 年 
后 有 没有 什么 痢 产 品 出 来 会 使 他 们 心 生 胆 忧 。 新 技术 通 种 会 融 来 便 
利 ， 惠 及 老年 消费 者 : 如 果 行 动 不 像 以 前 那样 方便 的 话 ， 网 上 购物 和 
电子 邮件 就 会 使 人 轻松 许多 。 未 来 的 掌上 电脑 〈 像 今天 的 手掌 大 小 的 
电子 记事 本 ， 只 征 比 它 更 好 ) ， 将 会 在 人 们 记性 不 灵 的 时 候 帮 助 保 存 
很 多 记忆 。 例 如 ， 当 你 需要 一 个 电话 号 码 ， 或 是 站 在 超市 的 中 央 ， 却 
记 不 起 为 什么 到 这 儿 来 的 时 候 。 


但 是 看 看 技术 是 怎样 被 推销 和 销售 的 ， 你 永远 不 会 在 广告 中 或 商 
店 柜台 后 面 看 到 30 多 以 上 的 人 。 而 且 从 微型 的 键盘 到 网 页 上 的 字体 设 
计 ， 这 些 产 品 本 身 对 于 老年 用 户 也 不 友好 ， 打 印 机 和 电脑 的 开关 通 和 
设 在 表面。 也许 当 你 的 祖母 也 能 够 很 方便 地 使 用 这 些 设备 时 ， 高 科技 
的 一 些 吸引 力 融 已 经 失去 了 。 只 是 ， 再 过 儿 十 年 ， 当 我 们 也 成 为 祖母 
时 ， 我 们 也 要 受到 如 此 严厉 的 签 莒 。 


[1] 是 一 种 小 型 的 低 成 本 毛 绕 玩具 ， 专 门 提供 给 那些 用 零用 钱 购买 玩具 的 孩子 们 。 一 一 译 
者 注 


第 十 一 章 孩子 的 钱 不 好 赚 


性 别 角色 的 转换 〈 或 者 至 少 是 两 性 角色 的 重新 配置 ) 已 经 改变 了 
我 们 生活 的 方方面面 ， 男 人 们 和 女人 们 大 胆 地 进入 购物 新 地 珊 。 今 天 
这 种 变化 对 儿童 产生 的 影响 是 非常 简单 明了 的 一 一 孩子 们 无 处 不 在 。 


孩子 们 是 一 文 不 容 忽视 的 谢 旨 大苗 


孩子 们 都 去 哪儿 了 呢 ? 当然 是 学 校 。 这 使 妈妈 们 有 时 间 完 成 家 许 
主妇 数 不 尽 的 任务 ， 包 括 采 购 食物 、 杂 货 、 服 朔 和 其 他 家 寿 必 需 品 和 
服务 。 和 爸爸 则 买 酒 、 轮 胎 、 雪 茄 、 杂 货 〈 一 年 中 可 能 有 一 或 两 次 ) 和 
妈妈 的 生日 礼物 。 去 银行 的 事情 妈妈 或 省 作 都 可 以 做 ， 这 取决 于 家 寿 
的 郁 动 分 工 。 只 有 重大 的 购 严 行 动 要 求全 家 都 在 场 ， 但 是 买 汽车 或 沙 
发 这 样 的 商品 毕竟 不 是 经 稼 发 生 的 事 。 所 以 孩子 们 和 父母 一 起 购买 家 
庭 物品 的 机 会 并 不 是 很 多 。 


今天 的 父母 们 几乎 都 要 工作 ， 这 束 意 味 着 在 午休 时 间 不 能 完成 采 
购 ， 采 购 必须 在 全 家 人 愉快 地 行 在 一 起 的 那 段 时 间 里 进行 。 购物 成 为 
一 项 可 以 接受 的 愉快 的 外 出 活动 一 一 可 能 没有 像 去 迪士尼 乐园 玩 一 周 
那么 快乐 ， 但 正如 我 们 将 要 看 到 的 那样 ， 购 物 也 会 给 家 许 带 来 快乐 。 
而 且 ， 现 在 离婚 非常 普遍 ， 单 亲 父 母 陪伴 着 孩 子 ， 是 影剧院 、 饭 店 、 
商店 里 常见 的 一 道 风 景 。 在 任何 一 个 周 六 的 下 午 ， 美 国 的 任何 一 家 酷 
圣 石 冰 激 姿 店 或 者 游乐 中 心 都 可 以 见 到 离婚 的 父亲 和 他 们 负责 周末 监 
护 的 孩子 。 因 为 有 大 人 带领 ， 孩 子 们 无 处 不 在 ， 而 他 们 所 及 之 处 ， 购 
物 格 局 也 以 明显 或 微妙 的 方式 改变 了 。 


人 的 年 龄 越 大 ， 怠 越 明日 无 论 拥 有 什么 产品 都 不 会 改变 产品 主人 
的 特性 。 某 件 连 衣 裙 、 半 款 唇 宫 ， 或 者 是 苹 采 音乐 播放 融 都 不 会 使 你 
本 人 发 生 改变 或 者 改变 别人 对 你 的 看 法 。 成 见 的 请 费 者 也 更 能 轻易 地 
忽略 网 上 自动 弹出 的 广告 并 且 用 Tivo 电 子 视频 摄 入 机 录制 最 喜爱 的 节 
目 ， 这 样 束 不 必 在 看 玉 目 的 时 候 一 连 看 到 5 个 恼人 的 电视 广告 。 因 此 21 
世纪 的 昔 销 商 把 重点 放 在 孩 季 和 青少年 号 上 。 现 在 一 个 普通 的 4 图 美国 
小 孩 能 够 识别 100 多 个 品牌 ， 根 本 不 是 件 稀奇 的 事 。 


还 有 一 个 事实 束 是 ， 大 众 传媒 对 孩子 们 投入 的 精力 比 对 成 人 更 
多 ， 这 些 传媒 中 的 大 多 数 都 在 争 相向 孩子 们 推销 某 种 商品 。 市 场 想 要 
孩子 ， 需 要 孩子 ， 所 以 向 他 们 发 出 邀请 ， 而 他 们 也 乐于 就 范 。 
孩子 们 把 喜爱 的 电视 人 物 当成 偶像 ， 驶 像 及 拜 守护 神 那 样 ， 并 在 还 很 
小 的 时 候 ， 隐 能 推断 出 品牌 和 地 位 之 间 的 联系 。 这 只 是 资本 主义 民主 
的 又 一 个 例子 : 孩子 们 不 再 需要 避 开 全 球 市 场 ， 虽 然 他 们 只 有 一 米 
高 ， 没 有 收入 ， 没 有 妈妈 陪伴 束 无 法 目 己 罕 越 马 路 ， 但 无 论 是 现在 还 
征 将 来 ， 孩 子 都 是 一 文 不 容 忽视 的 消费 大 军 ， 这 束 足 够 了 。 


像 任何 一 个 重大 的 变化 一 样 ， 所 有 这 些 都 既 有 好 处 又 有 负担 。 实 
际 上 ， 这 意味 着 三 件 事 ， 


第 一 ， 假 如 一 家 商店 不 太 欢迎 孩子 ， 购 物 的 父母 会 感受 到 
这 种 信息 而 离开 。 我 无 法 确切 地 告诉 你 有 多 少 依赖 女 顾客 光顾 的 商 
店 ， 没 有 做 到 所 有 的 货架 和 展台 之 间 的 通道 和 道路 的 宽度 足以 让 一 个 
轻便 归 儿 和 芋 通 过 ， 因 为 实在 是 很 多 。 假 如 商店 没有 做 到 这 一 点 ， 所 有 
的 20 一 一 30 儿 的 女性 中 至 少 有 一 半 会 减少 购物 时 间 ， 很 多 的 男性 购物 
者 也 会 这 样 。 我 们 为 一 家 百货 商店 做 过 一 项 研究 调查 。 通 过 使 用 卷 扩 
测量 ， 我 们 发 现 要 儿 及 儿童 服装 部 的 货 肛 和 展台 布置 得 要 比 商店 中 的 
其 他 任何 部 分 都 拥挤 。 拥 挤 的 结果 征 ， 假 如 你 推 厦 一 辆 轻便 竖 儿 车 ， 
归 儿 及 儿童 服 委 部 是 商店 里 最 难 通过 的 部 分 ， 也 十 商店 里 最 少 被 光顾 
的 地 方 ， 这 不 是 巧合 。 每 年 呐 曼 卡片 公司 都 会 化 钱 为 它 的 圣诞 装饰 部 


做 些 电视 广告 。 在 我 们 研究 的 一 家 和 受 模型 店 ， 展 台 坐 落 于 一 个 狭 窦 
的 通道 处 。 每 当 一 个 推 轻便 竖 儿 车 的 购物 者 进入 那里 ， 那 部 分 束 完 全 
被 阻塞 了 。 我 们 的 研究 结果 表明 ， 商 店 的 购物 者 中 只 有 109% 的 人 看 见 
了 那里 的 装饰 品 。 仅 仅 通过 商店 的 设计 和 展台 ， 你 就 能 确定 那里 是 对 
孩子 友好 呢 ， 还 是 规避 孩子 : 目 动 |]、 宽 阔 的 走廊 和 无 障碍 通道 ， 驶 
能 使 父母 们 很 容易 推 着 归 儿 车， 或 拉 着 初学 走路 的 孩子 购物 。 


第 二 ， 只 要 考虑 到 了 孩子 们 的 需要 ， 这 些 孩子 就 可 能 成 为 
热情 的 消费 者 《或 者 共同 消费 者 ) 。 换 名 话说， 假如 你 想 卖 给 孩 
子 们 什么 东西 ， 你 要 把 东西 放 在 他 们 能 看 得 见 和 够 得 着 的 地 方 。 这 妖 
包括 一 些 醒目 的 东西 ， 像 装 在 恐龙 班 尼 形状 容器 里 的 泡沫 浴 剂 ， 也 包 
括 像 狗 零食 那样 的 商品 。 正 如 我 在 前 一 章 中 解释 的 ， 儿 童 (和 老人 ) 
是 饼干 的 主要 销售 对 象 。 相 反 ， 如 果 商 店 对 孩子 们 的 上 圈 摸 乱 弄 完 全 不 
设防 的 话 ， 也 会 遭遇 许多 令 人 不 快 的 意外 。 


第 三 ， 假 如 父母 必须 保持 注意 力 集中 《与 汽车 销售 员 或 银 


行 贷款 负责 人 谈话 ) ， 那 么 就 必须 有 人 想 出 一 种 办 法 来 转移 好 
动 又 次 人 的 孩子 的 注意 力 。 


让 孩子 们 够 得 看 


我 第 一 次 认真 关注 孩子 对 成 人 世界 的 影响 不 是 在 零售 商业 中 心 ， 
而 是 在 一 个 文化 殿 符 一 一 费城 的 罗丹 博物 馆 。 当 我 正在 比 真 人 还 大 的 
钢 像 前 误 步 ， 闹 混在 类 学 里 时 ， 听 到 一 个 小 孩子 大 喊 : “看 ， 妈 妈 , 一 
个 屁股 ! ?我 转 过 号 看 到 了 一 个 天 使 肯 的 小 孩 正 用 两 只 小 手 抓 着 巴尔 扎 
殉 的 丑 部 。 之 后 我 环视 屋子 四 周 ， 注 意 到 所 有 的 雕像 都 有 允许 触摸 的 
标志 。 这 些 标志 几乎 都 位 于 这 个 可 爱 的 孩子 能 够 抓 着 可 怜 的 老 巴 尔 扎 


克 的 高 度 。 很 明显 ， 小 家 伙 不 是 美国 唯一 一 个 喜欢 触摸 艺术 品 的 “ 监 党 
家 ”。 

孩子 触摸 的 那 一 刻 ， 揭 示 了 许多 关于 孩子 的 真理 。 首 先 ， 他 们 会 
生机 勃勃 地 参与 到 客观 世界 中 来 。 假 如 在 够 得 着 的 地 方 ， 提 供 稍 许 的 
诱惑 ， 他 们 就 会 触摸 。 孩 子 把 任何 东西 都 当成 玩具 ， 这 种 行为 可 以 体 
现 出 人 类 的 创造 性 冲动 。 因 此 一 个 毁 衣 板 是 玩具 ， 巴 尔 扎 克 的 屁股 也 
是 玩具 。 我 意识 到 ， 假 如 想 让 孩子 摸 什么 ， 就 必须 把 它 放 得 足 
够 低 ， 这 样 才 会 被 发 现 。 实 际 上 ， 放 置 在 某 个 高 度 以 下 的 物品 只 有 
孩子 们 能 触摸 得 到 。 


超市 是 探索 孩子 们 实际 购物 风格 的 前 沿 阵地 。 我 们 有 数不胜数 的 
了 永 像 片段 ， 表 明 杂 货 店 中 的 孩子 会 通过 乞求 、 哄 户 、 并 诉 、 下 求 ， 让 
妈妈 或 爸爸 购 买 某 件 东西 ; 当 这 些 招 数 失败 后 ， 他 们 束 抓 起 东西 扔 到 
购物 车 里 。 假 如 物品 放 在 够 得 着 的 地 方 ， 就 会 有 小 孩 甬 摸 它 ， 假 如 够 
着 了 这 些 物 品 ， 至 少 就 有 机 会 让 妈妈 或 爸爸 〈 特 别 是 爸爸 ) 发 枇 悲 买 
了 它 。 尽 管 如 此 ， 商 店 也 需要 细心 地 做 好 每 件 事 。 我 们 曾 研究 过 一 个 
市 场 ， 它 把 孩子 们 想 要 的 东西 都 摆 放 在 货 淋 的 底部 ， 却 忽略 了 那些 坐 
在 购物 车 中 的 孩子 。 对 他 们 来 说 ， 放 在 货架 中 间 下 面 一 格 的 地 方 
是 最 理想 的 。 


超市 在 吸引 孩子 方面 做 得 很 好 ， 父 母 对 此 却 是 有 些 抵触 的 。 他 们 
对 收银 员 劳 边 的 糖 采 和 口香糖 货 以 抱怨 不 小 ， 作 为 妥协 ， 一 些 市 场 撤 
销 了 付款 处 的 糖果 货架 《现在 这 已 引起 了 糖果 厂商 的 抱 恕 ) 。 我 在 几 
年 前 进行 的 一 项 全 究 中 发 现 了 一 个 值得 警觉 的 趋势 : 为 了 使 目 己 免 章 
孩子 民 喊 的 纠 羯 ， 越 来 越 多 的 父母 费 尽 心机 绕 开 甜 饼 和 饼干 通道 。 为 
了 过 应 这 种 变化 ， 我 们 的 甜 饼 制 造 商 开 始 改进 接近 孩子 的 战略 ， 更 合 
理 地 利用 通道 ， 例 如 ， 研 饼 在 通道 的 一 边 ， 凤 儿 食 品 在 另 一 边 ， 这 样 
就 能 保证 来 购物 的 家 庭 总 是 能 够 看 到 巧 元 力 和 蓝 户 。 


20 世 纪 80 年 代 ， 通 用 硒 坊 公司 针对 儿童 的 口味 设计 了 一 种 新 产 
品 ， 不 同 颜色 的 微波 爆 米 伦 。 他 们 在 针对 孩子 的 电视 节目 中 为 这 种 产 
品 投 放大 量 广告 ， 但 是 之 后 ， 却 没有 确保 将 产品 摆 放 在 目标 顾客 够 得 
着 的 地 方 。 这 束 是 广告 部 门 与 坦 销 部 门 脱 的 经 典 例 于 。 实 际 上 ， 由 
于 事 移 假 定 父 母 会 购买 这 种 微波 爆 米 伦 ， 写 们 被 放置 于 超市 货 杂 的 高 
处 。 我 们 确信 ， 这 种 不 合适 的 摆 放 方式 应 该 为 产品 令 人 失望 的 销量 负 
责 。 我 们 还 回 客 户 展示 了 一 盘 孙 像 市 ， 孙 下 了 一 个 6 多 左右 的 男孩 在 存 
放 爆 米花 的 架子 前 不 停 地 蹦跳 ， 试 独 打 下 一 个 来 ， 这 样 殉 能 拿 给 妈妈 
看 。 他 最 终 把 爆 米 伦 弄 了 下 来 ， 但 是 妈妈 不 允许 将 爆 米 伦 放 在 购物 车 
里 。 他 很 失望 地 把 爆 米花 放 回 到 货 肛 上， 但 不 是 它 刚 才 所 在 的 地 方 ， 
而 是 在 他 水 平视 线 之 下 。 可 以 肯定 的 是 ， 下 一 个 进来 看 到 爆 米花 的 和 孩 
子 ， 会 抓 起 爆 米 化 ， 抛 到 爸爸 的 购物 车 里 ， 和 爸爸 会 把 它 留 下 来 。 我 们 
通过 观察 购物 者 获得 了 灵感 ， 这 有 是 很 经 典 的 时 刻 。 


假如 没有 孩子 们 喜爱 的 食物 ， 全 家 一 起 购物 和 是 不 可 能 的 ， 麦 当 勇 
比 其 他 任何 地 方 都 更 好 地 利用 了 这 一 点 。 假 如 孩子 在 购物 中 心 的 一 个 
上 午 表 现 得 好 的 话 ， 父 母 殉 会 市 他 们 出 去 吃饭 ， 一 方面 是 为 了 方便 ， 
另 一 方面 是 为 了 贿赂 孩子 。 考 当 劳 很 早 台 意 识 到 ， 假 如 通过 菜谱 、 玩 
具 、 印 有 著名 人 物 的 杯子 和 儿童 乐园 能 吸引 孩子 ， 那 也 区 能 吸引 父 
。 美国 的 主要 快 撩 食品 也 是 孩子 们 最 喜爱 的 ， 这 并 非 巧合 。 然 而 即 
使 是 麦当劳 也 没有 把 每 件 事情 都 做 好 。 一 个 重大 的 芷 忽 是 : 对 于 儿 香 
来 说 ， 柜 台 太 高 了 。 一 个 七 八 儿 的 孩子 肯定 可 以 独 目 从 和 餐 蝎 走 到 柜 
台 ， 再 多 点 一 份 油 炸 食物 和 一 杯 碳 酸 饮 料 ， 但 是 撩 馆 的 设计 阻止 了 他 
这 么 做 。 束 连 荣 谱 展 板 也 太 高 ， 只 有 成 人 才能 舒服 地 看 到 。 矢 馆 应 该 
备 有 与 孩子 一 样 高 的 全 谱 展板 ， 荣 谱 上 面 应 该 有 巨大 的 食物 照 请 和 尽 
可 能 少 的 文字 。 


店 中 有 仔 ， 如 有 宝 


我 目 己 也 有 一 个 “ 店 中 有 仔 ， 如 有 宝 ” 的 故事 。 曾 有 一 度 ， 我 纽 
约 市 中 心 一 家 笨 吧 式 餐 馆 的 老板 之 一 ， 这 家 餐馆 叫 " 耳 林 客 栈 ”。 在 我 
们 刚 开 始 做 生意 的 时 候 ， 来 光顾 钵 吧 的 主要 是 上 了 年 纪 的 印刷 工人 和 
码头 工人 一 一 一 个 粗 久 而 不 修 边 幅 的 蓝领 群体 。 作 为 刚 开 始 做 酒吧 生 
意 的 人 ， 我 们 对 开发 届 有 定 所 的 人 们 、 艺 术 家 和 由 年 轻 人 组 成 的 家 府 
很 感 兴 趣 ， 这 批 人 正 慢 慢 地 入 竹 我 们 的 工业 小 区 ， 吏 在 哈 德 孙 河 的 对 
一 边 仅 一 个 半 街 区 的 地 方 。 我 们 也 需要 涨 价 并 且 理 所 当然 地 、 慢 慢 地 
顺势 改变 “ 耳 未 客栈 ?消费 群体 的 构成 。 


我 们 采用 的 方案 是 什么 呢 ? 把 彩色 晓 笔 和 纸 放 在 每 张 某 上 ， 在 低 
价 时 段 ， 邀 请 我 们 的 目标 顾客 放 他 们 的 小 孩子 在 酒吧 里 面目 由 活动 ， 
这 样 妈妈 可 以 在 家 不 受 打 扰 地 者 晚饭 ， 而 爸爸 承 有 时 间 喝 一 杯 啤酒 继 
续 看 孩子 。 吕 这 样 ， 从 下 午 5 点 开始 直到 晚上 8 点 过 后 , “ 耳 末 客栈 ”有 
着 许多 中 中 学 步 的 小 孩子 和 幼 童 在 那里 汪 、 乱 。 在 开心 时 段 〈 即 酒吧 的 
低 价 时 段 }) ， 人 们 也 真正 地 开始 做 开心 的 事 ， 而 不 是 像 以 前 那样 ， 一 
杯 接 一 杯 地 灌 威 士 忌 ， 直 到 灌 不 下 了 为 止 。 于 和 是 ， 在 我 们 的 店 里 ， 码 
头 工 人 和 印刷 工人 请 失 了 ， 这 些 人 可 不 是 你 想 有 意 得 徘 的 。 但 是 他 们 
目 己 被 这 架 努 吓 走 了 或 者 是 不 愿意 再 待 了 ， 也 许 兼 而 有 之 吧 。 


有 一 件 事 是 我 们 没有 预料 到 的 ， 这 些 孩 子 的 到 来 还 以 某 种 方式 保 
护 了 我 们 的 和 餐馆。 几乎 每 个 新 开 酒吧 的 业主 都 遇 到 过 附近 流 谍 的 骚 
扰 : 索要 保护 费 、 垃 圾 费 ， 亲 场 ， 在 公共 电话 之 里 面 扎 袁 的 赌 徒 到 酒 
吧 来 财 马 。 可 是 “ 耳 东 客栈 "好像 总 是 能 够 躲 过 这 类 事情 ， 这 非 稼 神 


- 
人 划 


在 这 之 后 的 几 年 ， 我 结识 了 附近 的 一 些 “ 聪 明 ” 人 《聪明 反 被 聪明 
误 ) 。 其 中 有 两 个 与 我 同龄 的 ， 现 在 在 蹲 监狱 。 还 有 一 些 我 还 在 街 上 
看 到 过 ， 跟 他 们 的 不 期 而 遇 ， 总 让 人 感到 心情 愉悦 。 即 使 是 现在 ， 我 
也 第 开玩笑 说 ， 如 条 我 想 教训 一 下 什么 人 ， 我 知道 该 去 哪儿 。10 年 前 
的 一 个 晚上 ， 我 在 街 上 走 ， 撞 见 了 一 个 人 ， 束 叫 他 托尼 吧 。 我 们 一 起 


去 了 附近 一 家 酒吧 喝 了 几 杯 ， 说 了 很 多 过 去 发 生 的 事情 ， 我 问 他 ， 为 
什么 你 们 当时 惑 剩 下 我 们 的 店 没 动 呢 ? 


“ 帕 科 ， 都 是 因为 那些 小 孩 ， 有 3 次 我 们 都 已 经 准备 进 店 找 老板 
了 ， 但 是 我 们 一 进来 就 发 现 ， 这 里 有 老 太 太 和 太 多 小 孩 ， 我 们 实在 下 
不 了 手 。 所 以 什么 都 没 做 。" 原 来 一 张 纸 和 一 把 蜡笔 还 能 够 为 你 做 这 么 
多 事 ， 这 真是 神奇 啊 | 


取 明 的 和 铭 书 销售 商 怎 样 舞 放 书架 


不 ， 你 不 是 在 做 梦 ， 今 天 来 书店 的 孩子 是 比 以 往 任何 时 候 都 要 


多 。 孩 子 们 的 图 书 区 一 度 被 设 在 书店 的 后 端 ， 字 典 的 后 面 ， 今 天 它 却 
可 能 是 书店 中 最 好 看 、 最 吸引 人 的 部 分 。 


这 里 说 一 说 隐 明 的 岁 书 销售 商 怎样 摆 放 书架 : 他 们 把 流行 的 电视 
节目 配套 读物 摆 在 书架 的 下 边 ， 这 样 小 孩 不 会 被 爸爸 妈妈 干涉 ， 可 以 
拿 到 芍 龙 班 尼 或 天 线 宝宝 还 有 反 斗 家 族 的 书 ， 因 此 和 爸爸 妈妈 可 能 并 不 
欣 质 这 些 高 度 商 业 化 的 人 物 。 而 孩子 们 的 经 典 读物 ， 如 《格林 童话 》 
《小 王子 》， 或 其 他 看 起 来 显得 有 些 老 又 有 很 多 文字 的 书 ， 被 援 放 在 
高 处 ， 在 成 人 的 水 乎 视线 高 度 ， 因 为 那 是 成 人 认为 值得 闫 的 书 。 在 中 
间 是 吸引 各 种 年 龄 读者 的 书 ， 例 如 ， 关 于 Babar 实 验 [1 、《 好 奇 的 乔 
治 》 或 者 苏 斯 博士 的 书 。 影 像 店 应 该 以 书店 同样 的 方式 摆 放 : 父母 们 
会 选择 的 老 片 一 一 《 老 黄 狗 》 或 《 绿 野 仙 踩 》 摆 在 上 边 ; 现在 的 孩子 
们 喜欢 的 作品 ， 像 《歌舞 青春 》 或 者 《 双 面 理 汉 娜 》， 放 在 孩子 们 能 
拿 到 的 地 方 ， 这 样 他 们 束 会 吵 疝 着 请 求 父母 购买 。 


我 们 一 直 建 议 书店 按 顾客 性 别 划分 图 书 区 : 男人 倾向 于 在 运 
动 、 商 业 、DIY (自己 动手 做 和 电脑 区 扎堆 ， 女 人 愿意 翻 心 理学 、 
自助 、 健 康 、 训 调 、 节 食 、 家 庭 和 园艺 方面 的 书 ， 根 据 这 些 特点 ， 我 


们 建议 书店 将 孩子 们 的 书 放 在 处 于 女人 区 的 人 们 的 视线 所 及 之 处 。 我 
们 建议 书店 给 孩子 们 使 用 低 矮 的 书 采 ， 这 样 母亲 既 能 浏览 她 的 书 ， 也 
会 不 时 抬 起 头 照看 一 下 孩子 。 


在 我 办 公 室 附近 的 巴 诡 书 店 ， 有 一 处 专门 的 儿童 区 。 那 儿 有 许多 
小 座位 ， 这 个 想法 很 好 ， 但 是 他 们 忽视 了 一 个 事实 ， 即 大 多 数 孩 子 习 
惯 于 坐 在 父母 的 膝 上 听 父 母 阅 读 。 我 总 是 想 从 商店 的 其 他 地 方 拿 过 来 
一 两 把 大 扶手 椅 放 到 儿童 区 内 。 


儿童 读物 的 出 版 商 在 取悦 其 产品 的 主要 读者 一 成 人 一 一 这 一 方 
面 做 的 工作 并 不 充分 。 假 如 你 为 目 己 的 孩子 购 严 独 书 ， 也 非常 了 解 孩 
子 的 爱好 和 阅读 水 平 ， 那 么 你 可 能 不 需要 过 多 的 指导 。 但 是 对 于 那些 
希望 给 孩子 们 买书 的 祖父 母 、 姑 姑 〈 姨 ) 、 叔 并 〈 田 筋 ) 和 家 寿 好 友 
呢 ? 关于 每 本 书 是 为 堆 写 的 ， 他 们 需要 书 上 有 一 些 明 确 的 指示 〈 也 可 
以 在 书架 和 其 他 地 方 显示 出 来 ) ， 说 明 此 书 主要 适合 什么 年 级 〈 或 年 
龄 ) 孩子 的 阅读 水 平 ， 但 是 很 少 有 儿童 图 书 或 图 书 陈 列 架 子 传 递 这 个 
重要 信息 。 这 有 十 产品 设计 者 和 窒 销 者 不 知道 购物 者 需要 什么 的 典型 例 
子 。 你 可 能 会 看 到 消费 者 站 在 书店 里 阅读 ， 好 像 要 从 书 中 发 现 一 个 是 
个 适合 的 线索 。 之 后 ， 他 对 目 己 的 选择 感到 非常 不 确定 ， 融 又 把 书 放 
了 回去 ， 决 定 给 晚 垃 买 些 别 的 东西 代替 。 找 到 一 种 办 法 让 购物 者 知道 
某 本 书 的 重点 也 非常 重要 。 例 如 ， 一 本 书 的 重点 是 关于 如 何 建立 头 
系 ， 或 者 定 关 于 一 种 富有 想象 力 的 游戏 ， 这 样 殴 能 够 表明 一 本 书 作为 


礼物 是 否 合适 。 


还 有 一 个 方面 ， 出 版 商 没 有 为 想 要 送礼 的 购物 者 考虑 : 孩子 们 的 
书 相对 来 说 比较 便宜 ， 也 吏 是 说 ， 假 如 你 要 购买 ， 你 可 能 要 买 一 本 以 
上 。 尽 管 四 五 本 书 的 合集 是 一 件 非 党 好 的 礼物 ， 但 是 即使 是 成 功 的 儿 
童 系列 读物 ， 像 鸡皮 疹 交 系 列 或 者 是 雷 蒙 :斯 尼 奇 系列 ， 用 盒 千 装 起 来 
的 也 很 少 。 


两 个 需要 注意 的 利 识 


尽管 从 技术 方面 来 讲 ， 大 人 十 选择 和 购买 玩具 的 人 ， 但 是 孩子 们 
却 是 真正 的 决策 者 。 即 使 孩子 还 不 会 说 话 ， 你 也 能 看 到 他 的 父母 从 碎 
子 上 取 下 一 个 玩具 ， 在 小 家 伙 的 脸 旁 哆 来 晃 去 ， 以 获得 有 价值 的 意 
见 。 假 如 小 家 伙 想 路 它 ， 他 们 莽 会 天 。 这 融 是 为 什么 现在 大 多 数 玩具 
包 夺 都 能 够 在 不 打开 盒子 的 情况 下 按 按钮 或 拉 绳 子 的 原因 。 这 里 的 原 
理 很 简单 : 假如 说 大 人 十 非常 依赖 触觉 的 购物 者 ， 和 孩子 们 也 不 例外 。 
正如 巴尔 扎 殉 的 臂 部 给 我 们 珊 来 的 启示 一 样 ， 孩 子 们 会 触摸 任何 东 
西 。 只 需 看 他 们 做 些 什么 ， 然 后 做 出 相应 的 计划 。 但 站 这 里 面 至 少 有 
两 个 令 人 烦恼 的 方面 ， 每 个 方面 都 要 求 具备 零售 商 的 和 营 识 。 


首先 你 要 意识 到 ， 如 果 成 功 地 让 孩子 们 看 、 摸 和 拿 到 商 
品 ， 并 使 孩子 们 想得到 它 ， 承 会 使 父母 感到 苦恼 ， 例 如 那些 避 
开 厨 饼 通 道 或 者 堆 满 糖 采 和 口香糖 ， 以 及 5 分 钱 娱乐 场 最 新 委 玩 具 的 收 
款 处 的 大 人 们 。 当 你 只 顾 着 追逐 那些 目 认 为 是 购物 者 一 员 的 孩子 之 
时 ， 销 售 反 而 会 变 得 比较 困难 。 一 些 商 店 的 经 历 说 明 ， 引 起 孩子 们 过 
多 需求 的 商店 会 让 大 人 们 吉之 唯恐 不 及 。 这 里 有 一 个 平衡 的 问题 ， 坪 
值得 引起 注意 的 。 


其 次 ， 假 如 你 想 把 商店 宣扬 为 孩子 们 的 商店 ， 你 就 应 该 保 
护 好 他 们 。 换 句 话 说， 像 在 家 里 那样 ， 防 止 孩子 们 瞎 摸 乱 弄 。 有 眼睛 
要 不 停 地 看 着 他 ， 从 地 板 到 一 米 开 外 的 地 方 ， 看 看 一 个 精力 充沛 的 4 岁 
孩子 到 底 能 弄 出 什么 恶作剧 来 。 你 应 该 能 很 容易 地 发 现 如 电源 插座 、 
尖 棱 的 货架 这 些 明 显 的 危险 之 处 ， 并 将 其 标明 。 除 此 之 外 ， 你 还 要 保 
证 重 物 不 会 轻易 地 被 猛 拉 或 翻 倒 。 我 们 在 汉堡 王 待 了 一 天 ， 发 现 那里 
用 齐 腰 高 的 栏杆 隔 成 的 复杂 迷宫 ， 控 制 了 柜台 边 的 队伍 。 在 8 小 时 内 ， 
我 们 数 了 一 下 ， 总 共有 52 个 男孩 和 女孩 在 上 面 蛋 上 疏 下 ， 把 它们 当成 
了 健身 器 械 ， 而 且 我 也 毫 不 怀疑 会 有 些 孩 子 从 栏杆 上 面 摔 下 去 。 


在 一 个 项 目 中 ， 我 研究 了 3 家 位 于 美国 不 同 地 点 的 电话 电报 公司 的 
电话 商店 ， 当 时 手机 还 未 普及 ， 店 里 的 设计 都 很 吸引 人 “。 这 3 家 商店 的 
雇员 数量 相同 ， 要 接待 的 顾客 数量 也 基本 相等 。 然 而 ， 其 中 一 家 商店 
的 购物 者 拦截 率 〈 销 售 人 员 与 光 在 的 顾客 交谈 的 比率 ) 非常 低 ， 人 花费 
在 每 个 顾客 身上 的 时 间 也 比 平 均 时 间 低 得 多 。 这 家 店 到 确 有 什么 特别 
的 呢 ? 我 们 研究 了 一 段 时 间 才 发 现 ， 只 有 那 家 商店 安装 了 “瀑布 式 ? 陈 
列 系 统一 一 一 排 高 度 呈 递减 排列 的 如 子 ， 上 面 陈列 着 设 备 。 我 们 观看 
了 商店 里 各 个 角落 的 孙 像 ， 发 现 了 这 样 一 种 情况 : 在 这 家 表现 不 佳 的 
商店 里 ， 员 工 要 不 时 地 跑 去 挽救 商店 里 那些 被 孩子 们 轻易 够 厦 的 电话 
和 传真 机 。 销 售 人 员 可 能 正和 一 位 顾客 交谈 ， 但 是 一 只 眼睛 总 要 瞄 着 
小 家 伙 ， 看 他 要 从 那个 “瀑布 式 ? 陈 列 殿中 拿 什么 下 来 。 销 售 人 员 这 人 么 
做 可 不 是 仅 从 整洁 的 角度 考虑 ， 而 征 因为 每 个 型 喜 的 商品 商店 只 有 一 
到 两 台 库 存 。 所 以 ， 假 如 一 台 昂 贵 的 传真 机 从 架 了 于 上 把 了 下 来 ， 摔 坏 
了 ， 束 没有 代替 品 可 卖 了 。 和 有 像 帝 表明 ， 那 个 可 怜 的 员工 似乎 化 了 更 
多 的 时 间 用 来 挽救 贵重 的 通信 设备 ， 而 不 是 与 购物 者 交谈 。 把 电话 设 
备 放 在 好 奇 的 购物 者 能 够 得 着 的 地 方 是 一 种 聪明 的 做 法 ， 但 是 把 商品 
放 在 孩子 们 能 够 到 的 范围 内 承 不 明智 了 。 


我 与 一 位 非常 值得 尊敬 的 互动 音像 设备 设计 师 一 起 坐 了 一 个 下 
午 。 当 时 正 值 该 设计 师 将 最 新 的 产品 模型 _ “安装 在 快餐 店 游戏 区 的 
视频 游戏 台 ， 公 之 于 众 。 头 两 个 试用 的 孩子 坐 在 这 个 新 发 明 的 玩意 儿 
前 ， 玩 了 起 来 ， 没 有 发 生 什么 意外 。 第 三 个 男孩 脱 了 鞋 ， 偏 离 座位 很 
远 ， 用 脚 指 头 点 击 触摸 屏 。 下 一 个 孩子 拿 着 随 他 午餐 赠送 的 硬 塑 玩 具 
连续 殴 打 着 屏幕 。 


“我 的 上 帝 ，” 设 计 师 气 呼 呼 地 说 , “看 他 在 做 什么 1 。 


“他 在 互动 。" 我 提醒 他 。 这 不 正 是 这 个 活动 的 目的 吗 ? 这 里 我 们 
学 到 了 最 基本 的 一 读 。 任 何 陈列 在 商场 地 板 上 的 技术 一 一 当然 孩子 们 


目 然 能 够 得 厦 ， 束 必须 按照 可 以 进行 格斗 的 标准 来 制作 
要 被 送 去 喀布尔 或 者 是 巴格达 一 样 。 


吕 好 像 它 


为 孩子 们 设置 一 个 活动 区 域 


你 不 必 为 了 使 孩子 开心 ， 目 己 束 成 为 班 尼 。 但 是 在 商业 领域 ， 顾 
客 们 竺 别 需 要 生 在 一 个 地 方 ， 集 中 注意 力 做 些 事 ， 这 样 给 孩子 们 解 问 
就 必 须要 做 的 了 。 


这 种 想法 对 任何 父母 来 说 ， 都 是 十 分 明显 的 。 所 以 ， 考 虑 到 这 一 
点 的 商人 那么 少 孢 让 人 感到 非常 奇怪 了 。 我 最 近 在 一 家 商店 看 到 一 个 
两 多 的 孩子 在 妈妈 试图 购物 时 乱 跑 。 那 个 地 方 实在 应 该 知道 顾客 会 市 
着 孩子 来 ， 因 为 那 旦 一 家 孕妇 服 钱 商店。 转移 孩子 们 的 注意 力 可 能 很 
简单 ， 他 们 可 以 效仿 法 国 高 级 百货 店 ， 只 需 在 一 个 小 房间 里 安 交 一 台 
电视 ， 放 一 些 迪 士 尼 的 录像 带 。 我 经 常 奇 怪 地 发 现 ， 在 所 有 场所 中 ， 
音像 店 几乎 没有 一 台 显 示 需 在 放 儿 童 世 目 ， 而 那样 殉 可 以 让 父母 们 朵 
下 来 多 和 逛 儿 分 钟 。 在 5 平方 英 矿 的 区 域 放置 一 些 塑 料 玩 具 ， 这 样 妈妈 和 
爸爸 可 以 不 时 地 警 上 一 眼 ， 对 一 家 小 商店 来 说 束 足 够 了 。 宜 家 以 它 的 
儿童 区 闻名 ， 五 颜 六 色 的 饪 料 球 纷 至 谷 来 已 经 成 为 一 个 友好 的 图 标 。 
训 不 柯 怪 这 种 做 法 是 瑞典 的 连锁 商店 率先 采 用 的 : 欧洲 人 人， 特别 是 斯 
拒 的 纳 维 亚 人 对 他 们 和 孩子 的 安全 并 不 很 担心 ， 他 们 购物 的 时 候 很 愿意 
把 孩子 交 给 商店 的 工作 人 员 监 护 。 几 年 前 ， 当 一 个 年 轻 的 丹麦 妇女 将 
她 睡 着 的 友 儿 留 在 归 儿 车 里 ， 并 把 妇 儿 和 车 停 在 餐馆 的 窗户 外 面 ， 目 己 
进 了 餐馆 〈 靠 窗户 的 座位 ) 吃 起 午餐 时 ， 纽 约 出 现 了 一 场 小 小 的 骚 
动 。 有 人 叫 来 了 和 警察， 儿童 福利 工作 者 也 出 其 不 意 地 到 来 了 ， 那 个 妇 
女儿 乎 面临 一 场 监 护 权 争夺 战 。 


不 管 什么 原因 ， 美 国 的 父母 们 在 涉及 他 们 孩子 的 事情 上 总 和 是 过 于 
多 虑 。 在 美国 ， 宜 家 店 不 得 不 在 大 人 把 孩子 们 从 游乐 区 接 出 去 的 时 


候 ， 进 行 严 格 的 号 份 检查 。 许 多 父母 拒绝 将 他 们 的 孩子 留 在 游乐 区 ， 
只 因为 他 们 在 商店 的 时 间 里 不 能 时 时 看 到 自己 的 孩子 。 几 年 前 ， 百 视 
达 店 有 了 一 个 陷 明 的 做 法 ， 为 孩子 们 建立 了 一 个 可 以 “开车 ”进来 的 剧 
场 ， 剧 场 里 有 大 屏 贿 的 影像 和 微型 汽车 ， 小 家 伙 可 以 坐 进去 观看 。 不 
巧 的 是 ， 它 的 位 置 驶 在 离 出 口 很 近 的 一 个 角落 里 ， 这 还 是 让 一 些 父母 
焦虑 不 安 。 这 里 ， 我 们 在 公共 日 托 方面 并 没有 很 多 经 验 ， 所 以 孩子 们 
最 后 跟随 着 大 人 们 一 块 逛 商店 、 银 行 和 零售 店 就 一 点 也 不 奇怪 了 。 


我 们 在 几 年 前 为 富国 银行 进行 的 一 项 研究 表明 ， 所 有 进入 它 分 店 
的 顾客 中 有 15% 是 7 多 以 下 的 孩子 。 


“什么 是 你 们 最 有 效 的 销售 工具 ? ”我 问 那 儿 的 一 个 贷款 主管 。 她 
把 手 伸 到 时 子 的 抽 届 里 ， 拿 出 一 个 棒 棒 糖 。 她 说 通常 可 以 用 这 个 贿赂 
孩子 两 分 钟 ， 使 其 不 打 断 她 和 父母 的 谈话 ， 这 融 是 她 所 需 的 全 部 大 
备 。 这 家 银行 还 提供 彩色 独 书 ， 描 写 的 是 居住 在 美国 富国 银行 分 行 里 
的 一 只 小 狗 。 所 有 这 些 ， 加 上 一 把 昨 笔 ， 台 无 疑问 能 够 增加 一 笔 全 新 
的 家 庭 财产 贷款 。 在 纽约 ， 人 花旗 银行 为 孩子 们 准备 了 一 种 活动 书 。 在 
这 两 个 例子 中 ， 今 天 的 银行 是 在 购买 安静 。 正 如 我 们 通 币 会 依恋 童年 
的 快乐 经 历 ， 这 些 孩 子 也 会 成 为 明天 的 忠诚 顾客 。 


为 孩子 们 设计 一 个 活动 区 域 (不 是 家 畜 栏 ) 有 一 些 原 理 可 循 。 必 
须 允 许 父 母 在 任何 时 候 都 能 看 到 孩子 ， 所 以 它 必 须 是 一 个 开放 
的 区 域 ， 不 被 墙壁 或 障碍 物 放 蔽 。 它 必须 是 安全 的 ， 必 须 足 够 
大 ， 而 且 最 好 可 以 将 不 同年 龄 的 孩子 隔离 开 来 。 否 则 ， 大 一 点 
的 孩子 总 会 占据 主导 、 控 制 地 位 ， 给 妨碍 他 们 的 小 一 点 的 孩子 留 下 不 
愉快 的 体 和 攻 。 


汽车 经 销 商 在 转移 孩子 们 的 注意 力 方面 很 不 成 功 。 想 想 这 件 事 ， 
你 就 会 觉得 失望 ， 因 为 孩子 们 已 经 开始 喜欢 车 ， 至 少 是 玩具 车 。 
此 ， 汽 车 业 在 吸引 孩子 方面 有 许多 事 可 以 做 ， 但 是 他 们 却 落后 于 大 多 


数 销售 商 。 结 果 ， 家 庭 买 车 过 程 中 出 现 了 许多 不 必要 的 困难 。 假 如 没 
有 汽车 经 销 商 认 识 到 这 个 问题 ， 那 么 所 有 的 汽车 经 销 商都 不 必 这 样 
做 。 但 是 当 福 特 和 克莱斯勒 开始 承认 孩子 也 是 交易 中 的 一 个 因素 时 ， 
其 他 的 经 销 商 就 被 迫 要 对 此 做 出 反应 了 。 在 日 本 ， 尼 又 车 的 经 销 商 分 
为 蓝 线 和 红线 ， 分 别 销售 不 同系 列 的 汽车 ， 但 在 店面 前 端 都 陈列 着 漂 
亮 的 与 所 售 汽车 同 舱 的 玩具 车 模型 。 因 为 许多 经 销 店 都 很 小 ， 没 有 美 
国 的 那 种 大 型 停车 场 ， 于 是 这 些 玩 具 车 模型 就 方便 了 顾客 前 来 预览 
我 试 着 向 尼桑 经 销 店 建议 储备 足够 多 的 汽车 模型 ， 这 样 销售 人 员 束 可 
以 把 它们 像 棒 棒 糖 那 样 拿 出 来 。 这 是 一 种 高 效 、 经 济 、 迅 速 的 广告 方 
式 ， 在 21 世 纪 ， 即 使 是 一 个 6 罗 小 孩 ， 在 家 里 买 汽车 的 时 候 也 有 一 定 的 
影 吧 力 。 


必须 令 孩 子 们 高 兴 的 另 一 个 场所 是 药房 〈 兼 卖 杂货 ) 的 等 候 区 。 
在 那儿 ， 在 一 群 等 候 取 药 的 生病 的 大 人 中 间 ， 精 力 充 策 的 青春 魅力 逐 
渐 消 失 。 大 多 数 孩 子 目 己 可 能 也 会 生病 ， 但 这 对 他 们 的 心情 影响 不 
大 。 药 房 无 疑 可 以 在 等 候 区 存放 玩具 或 彩色 几 书 和 蜘 笔 ， 那 是 一 个 取 
悦 孩 子 的 好 办 法 ， 而 且 可 以 创造 一 个 购物 的 途径 。 当 父母 们 在 几 步 以 
外 购物 时 ， 也 给 孩子 一 些 可 以 购买 的 商品 。 特 别 是 考虑 到 有 很 多 父母 
采用 贿赂 的 办 法 使 孩子 安静 下 来 ， 这 可 能 是 一 个 聪明 的 战略 。 由 于 女 
人 仍旧 承担 了 大 部 分 购物 工作 ， 把 孩子 们 的 产品 放 在 接近 妈妈 购物 的 
地 方 是 有 意义 的 。 这 征 拿 孩子 赚钱 ， 还 是 给 了 妈妈 一 个 方便 呢 ? 可 能 
二 者 都 是 。 


如 何 服务 于 “新 狐 人 类 ” 


几 年 前 我 看 到 过 一 篇 有 关 便 利 店 的 新 闻 报 道 ， 征 有 关 青 少年 晚上 
在 商店 停车 场 闲 选 的 问题 。 对 于 这 家 便利 店 来 说 ， 雇 用 一 个 保安 站 在 
那儿 对 青少年 怒 目 而 视 ， 十 一 种 昂贵 的 解决 办 法 。 那 家 商店 采取 的 办 


法 是 : 下 开始 通过 扬 声 郁 播放 受托 拟 尼 的 流畅 舒缓 的 音乐 ， 效 末 非 党 
理想 ， 再 没有 人 来 采 选 了 。 


青少年 还 太 年 轻 ， 他 们 会 为 偶像 彻底 折服 ， 会 受 广告 、 号 份 避 
销 、 尹 体 信息 、 趋 势 和 商标 的 串 惑 ， 他 们 仍然 相信 品牌 的 力量 可 以 市 
来 地 位 、 超 凡 魅 力 和 知识 ， 也 可 以 让 他 们 显得 很 酷 。 通 过 对 购物 做 出 
选择 ， 他 们 建立 了 目 己 的 身份 。 在 这 方面 ， 青 少年 非常 像 20 世 纪 50 年 
代 的 成 年 人 。 只 有 当 人 们 在 名 人 形象 的 广告 效应 方面 有 些 辨 别 力 了 ， 
这 种 情况 才 会 有 所 改变 。 孩 子 对 媒体 的 选择 也 比 大 人 人 少 ， 所 以 信息 到 
达 他 们 的 时 候 是 以 一 种 集中 的 形式 。 孩 子 喜 欢 找 衣 世界 获得 一 个 图 标 
或 者 是 其 他 一 些 专 为 孩子 服务 的 产品 、 商店 的 线索 。 让 至少 年 听 轻 音 
乐 ， 他 们 会 逃 之 天 天 ， 束 好 像 那 是 用 狂热 ， 而 大 人 却 能 容 忽 任何 事 


情 。 


所 有 这 些 特 征 使 青少年 成 为 市 场 中 一 个 具有 鲜明 特征 的 群体 ， 但 
征 他 们 目 身 也 有 一 些 局 限 。 在 一 项 关于 牛仔 往 如 何 销售 的 研究 中 ， 我 
们 注意 到 青少年 购物 的 一 个 奇怪 模式 : 一 伙 来 购物 的 青少年 ， 花 在 牛 
仔裤 区 的 时 间 〈3 分 52 秒 ) ， 要 比 和 父母 一 块 来 来 牛 仔 福 的 孩子 伦 的 时 
间 〈2 分 32 秒 ) 长 。 青 少年 集体 购物 要 多 浏览 1/3 的 产品 ， 但 是 和 父母 
一 块 来 的 话 ， 青 少年 购买 牛仔 裤 的 比例 《25%) 几乎 是 和 同伴 们 一 块 
来 购买 的 比例 〈13%) 的 两 倍 。 从 中 我 们 意识 到 : 他 们 和 朋友 一 块 来 
征 为 了 浏览 ， 即 预备 购物 。 一 旦 做 了 选择 ， 得 到 了 同伴 的 认可 后 ， 融 
会 和 和 爸 爸 妈 妈 一 一 也 就 是 拿 钱包 的 人 一 块 儿 再 来 ， 然 后 迅速 购买 ， 因 
为 青少年 人 被 当众 看 到 跟 老 派 的 监护 人 一 起 买 衣服 ， 而 冒 被 同伴 们 轻 
视 的 风险 。 


这 个 例子 表明 了 在 服务 于 年 轻 购 物 者 方面 ， 普 通 公 司 ， 尤 其 是 银 
行业 ， 可 以 做 得 更 好 。 可 以 开辟 便捷 的 零用 钱 取款 服务 ， 通 过 目 动 取 
秩 机 或 借 记 卡 来 提取 。 另 外 ， 和 零售 商 可 以 专门 针对 年 轻 购 物 者 提供 些 
分 期 付款 的 商品 ， 并 将 这 项 业务 彰 仿 化 。 我 曾经 为 法 国 的 金融 机 构 法 


国 农 业 信贷 银行 做 过 咨询 ， 它 正 莹 试 建 立 一 个 下 在 服务 于 学 生 的 分 
行 。 这 家 分 行 看 起 来 和 听 起 来 都 不 像 是 银行 ， 其 设计 、 图 标 、 意 业 时 
间 、 员 工 、 音 乐 等 都 能 反映 出 它 的 目标 是 “新 新 人 类 ”。 这 家 银行 还 举 
办 关于 第 一 次 如 何 租赁 公 离 ， 怎 样 筹 得 资金 购买 摩托 车 的 现场 讨论 


会 。 


这 是 一 个 明智 的 办 法 一 一 别 生 了 这 只 是 所 有 分 行 中 的 一 家 一 一 人 它 
承认 了 这 样 一 个 事实 ， 即 某 种 产品 或 服务 如 采 把 目标 定位 于 服务 年 轻 
购物 者 ， 那 么 束 等 于 是 宣 称 将 其 余年 龄 段 的 人 排除 在 外 。 宝 洁 公 司 的 
Clarion 品 牌 已 经 不 存在 了 ， 但 它 曾 一 度 是 猛烈 促销 的 化 妆 品 牌 。 该 品 
牌 是 交互 电脑 设施 的 早期 用 户 ， 其 顾客 可 以 孙 入 一 些 有 关 她 们 的 肤色 
和 皮肤 类 型 的 信息 ， 之 后 电脑 会 告 之 应 该 买 哪 一 种 Clarion 产 品 。 但 
征 ， 由 于 某 些 原因 ， 这 种 设施 最 终 癌 下 迁移 到 了 低层 货架 上 ， 完 全 定 
位 于 青春 期 少女 ， 靠 电脑 来 获得 她 们 的 好 感 。 一 旦 成 年 女性 看 到 这 
个 ， 目 然 束 会 假定 Clarion 是 针对 化 妆 初 学 者 的 ， 也 融 避 而 不 用 了 ， 因 
此 Clarion 的 名 字 逐 潮 被 侍 封 ， 不 久 驶 从 市 场 上 消 失 了 。 


[1 Babar 实 验 是 21 世 纪 初 国际 高 能 物理 最 重要 的 实验 之 一 。 一 一 译 者 注 


第 四 部 分 购物 动力 学 : 观 ， 罗 ， 般 ， 天 


我 们 对 这 个 世界 的 很 多 直观 感受 都 来 目 于 购物 。 我 们 还 在 别 的 什 
么 地 方 对 一 件 事 物 也 想 仔 细 看 个 完 竟 吗 ? 当然 是 博物 饥 ， 但 十 在 那里 
什么 都 不 能 碰 ， 那 儿 不 是 礼品 店 一 一 一 种 零售 环境 。 商 店 里 有 大 量 可 
触摸 和 感受 的 机 会 ， 即 使 并 不 需要 屎 什么 东西 ， 我 们 也 可 以 去 措 措 并 
试 着 感受 一 下 。 


巧 > 韦 
-本 以 


到 目前 为 止 ， 我 们 已 经 了 解 了 所 有 必须 要 采取 的 措施 ， 这 些 措施 
征 为 了 使 购物 环境 做 到 对 顾客 友好 。 为 了 使 购物 顺利 进行 ， 我 们 必须 
遵从 人 们 生理 结构 的 需求 。 同 时 还 必须 适应 不 同年 龄 和 性 别 的 购物 者 
的 行为 过 异 ， 否 则 商店 、 餐 过 和 银行 等 这 些 商业 环境 束 是 针对 谤 化 的 
购物 者 一 一 没有 性 别 和 年 龄 的 过 异 ， 但 这 些 人 并 不 存在 。 当 然 ， 一 旦 
意识 到 这 些 ， 事 情 惑 会 变 得 非常 有 兴趣 。 我 们 发 现 购物 学 的 第 三 个 方 
面 吕 是 当 复 色彩 一 一 双方 迁 束 ， 你 来 我 往 。 尽 管 我 们 已 经 了 解 了 很 
多 ， 但 零售 业 还 是 充满 神秘 色彩 的 。 为 什么 一 个 顾客 去 数码 店 时 想 要 
的 是 惠普 品牌 ， 出 来 的 时 候 却 拿 着 佳能 ? 《反之 亦 伏 。) 是 什么 让 一 
些 只 打算 去 精品 店 消 磨 时 间 的 顾客 ， 出 来 时 却 手持 价值 1000 美 元 的 打 
火 机 ， 而 且 觉 得 目 己 比 任何 时 候 都 更 时 尚 ， 更 涝 酒 ? 人 简单 的 答案 是 他 
买 到 了 心仪 的 东西 ， 但 要 弄 清 条 这 是 如 何 发 生 的 ， 却 没有 简单 的 诠 
释 。 好 的 商店 会 玩 一 些 零 售 的 柔道 本: 商家 利用 顾客 目 己 的 动力 ， 即 
未 说 出 的 倾 问 和 欲望， 推动 他 们 购买 一 些 原 本 不 打算 买 的 商品 。 基 
后 ， 只 征 将 商品 展示 在 顾客 面前 并 不 够 ， 还 要 让 顾客 想 去 把 商品 拿 过 


来 才 行 。 镶 过 来 之 后 ， 还 必须 想 要 拥有 它们 ， 不 然 所 有 的 努力 都 日 费 
了 。 在 研究 所 有 这 些 行 为 的 过 程 中 ， 我 们 发 现 零售 世界 的 顺利 运转 是 
建立 在 顾客 对 产品 的 喜爱 之 上 的 ， 那 顾客 喜欢 什么 呢 ? 我 们 已 经 了 解 
到 的 一 些 重要 方面 是 : 


触摸 。 我 们 生活 在 一 个 缺乏 触觉 的 社会 ， 购 物 是 为 数 不 多 可 以 直 
接 目 由 接触 物质 世界 的 机 会 。 几 乎 所 有 计划 外 的 购买 都 是 在 顾客 摸 、 
听 、 闻 、 淮 之 后 决定 的 。 这 莽 是 为 什么 商场 促销 比 市 场 推广 更 有 效 ， 
以 及 为 什么 网 店 、 产 品目 未 和 电视 购物 会 发 展 ， 却 都 只 是 一 种 补充 手 
段 无 法 威胁 到 实体 店 的 原因 。 


镜子 。 人 们 喜欢 站 在 反光 的 镜面 前 照 来 照 去 ， 无 论 男 人 和 女人 ， 
都 会 像 黑 猩猩 一 样 整 理 目 己 ， 这 十 我 们 身上 固有 的 天 性 。 从 购物 到 照 
镜子 ， 我 们 十 分 关注 目 己 的 外 表 。 正 如 之 前 所 说 的 ， 镜 子 可 以 使 顾客 
放 慢 脚步 ， 这 对 于 陈列 在 顾客 劳 边 的 商品 是 件 好 事 。 但 即使 征 在 如 服 
装 、 珠 到 和 化 妆 品 等 镜子 在 销售 中 起 着 至 关 重 要 作用 的 商店 ， 商 家 都 
没有 为 顾客 提供 足够 的 镜子 。 


发 现 。 走 进 商 店 ， 发 现 某 种 线索 ， 然 后 沿 着 它 找到 自己 想 要 的 东 
西 ， 在 此 过 程 中 购物 着 能 感受 到 茶 种 满足 感 。 如 有 果 商 店 里 的 标志 或 购 
天 点 过 多 ， 购 物 者 在 购物 过 程 中 束 体 会 不 到 上 述 的 开拓 感觉 。 同 时 ， 
商店 的 布置 不 能 让 人 感到 迷惑 ， 但 也 不 必 太 直 日 ， 应 该 通过 一 些 建议 
和 暗示 ， 来 户 导 顾客 罕 过 通道 。 例 如 ， 刚 烘 烤 出 的 热 面包 的 香味 会 引 
着 顾客 来 到 烤 面 包 的 通道 。 一 张 钥 姆 斯 ; 邦 德 身 着 礼 服 的 巨 幅 精 类 照片 
传达 的 信息 比 最 清晰 的 “中 规 中 矩 ? 的 广告 牌 要 多 得 多 。 


交谈 。 可 以 吸引 很 多 夫妇 、 朋 友 或 是 结伴 购物 者 的 商店 ， 通 常 有 
很 好 的 销售 业绩 。 如 果 你 可 以 守 造 顾客 讨论 的 气氛 ， 如 讨论 一 套 衣 服 
或 是 某 个 型 号 的 手机 ， 那 么 这 时 候 商 品 台 是 在 做 目 我 推销 。 


熟识 。 在 一 部 老 电 视 剧 《干杯 》 中 ， 主 题 曲 中 有 这 样 一 句 : “你 
想 去 每 个 人 都 认识 你 的 地 方 。" 在 这 一 点 上 本 地 的 小 商店 可 以 恬 过 全 国 
和 连锁店， 而 且 聪 明 的 店主 会 尽 可 能 地 利用 这 一 优势 。 如 果 可 以 选择 的 
话 ， 人 们 总 愿意 去 那些 让 他 们 感觉 被 人 需要 的 商店 ， 甚 至 为 了 体验 这 
种 感觉 ， 有 时 多 人 花 一 点 钱 他 们 也 不 在 乎 ， 即 使 征 最 小 的 商店 也 可 以 通 
过 了 解 顾客 的 需求 和 给 他 们 天 当 的 优惠 来 留 住 客人 。 我 们 的 人 研究 表 
明 ， 只 要 店员 主动 和 顾客 交谈 一 甚至 只 是 一 名 “你 好 ”， 都 会 增加 硕 
客 购买 的 概率 。 如 采 销 售 人 员 能 加 顾客 进行 推荐 或 提供 一 些 商 品 信 
思 ， 那 么 他 们 购 严 的 概率 会 变 得 更 高 。 当 然 ， 顾 客 不 喜欢 热心 过 度 的 
店员 ， 所 以 ， 这 也 有 个 度 的 问题 。 


讨价还价 。 这 是 个 很 明显 的 问题 ， 但 却 不 只 是 砍 价 那么 简单 。 
例如 ， 在 内 衣 品 牌 店 一 一 维 多 利 亚 的 秘密 ， 内 衣 通 党 被 堆 在 展示 人 台 
上 ， 并 标明 “5 套 20 美 元 ”， 听 起 来 好 像 比 一 父 5 美 元 要 划算 。 即 使 在 最 
高 档 的 商场 ， 清 仓 处 理 的 货架 也 会 激发 顾客 购买 的 热情 。 尽 管 在 打折 
品 前 ， 顾 客 能 接受 一 定 程度 的 拥挤 ， 但 是 当 过 度 拥 挤 时 他 们 也 会 离 
开 。 例 如 ， 顾 客 会 从 拥挤 的 打折 货架 前 抽出 一 件 衬 棚 ， 但 是 如 采 拥 挤 
的 人 群 无 法 使 他 们 退 到 一 边 像 看 全 价 商品 一 样 展开 来 仔细 检查 ， 他 们 
也 不 会 购买 。 


另 一 方面 ， 顾 客 会 厌恶: 


镜子 摆 放 太 多 。 一 家 商店 的 布置 不 应 该 让 顾客 觉得 像 是 在 设 有 
哈哈 镜 的 游乐 襄 ， 有 时 ， 太 多 的 镜子 会 让 顾客 失去 方向 。 


排队 。 顾 客 不 仅 讨厌 等 待 ， 他 们 同样 不 喜欢 长 时 间 等 候 带 来 的 消 
极 情绪 ， 如 看 到 效率 低下 的 工作 人 员 时 的 诅 形 ， 或 是 焦虑 目 己 所 排 的 
队 十 否 是 最 快 的 ， 或 是 排队 时 因为 没有 任何 信息 可 以 阅读 、 任 何 东 西 
可 看 或 可 丈 而 感到 无 聊 ， 在 购物 时 的 愉快 心情 可 能 会 因为 漫长 的 排队 
交 款 而 一 扫 而 罕 。 


询问 时 大 的 问题 。 特 别 是 新 产品 一 定 要 让 顾客 试用 ， 而 不 是 摆 
在 玻璃 想 里 。 同 时 还 应 该 投放 足够 的 广告 、 宣 传 册 、 介 绍 产 品 的 视 
频 、 报 刊 文章 、 谈 话 和 节目 或 其 他 必要 的 手段 ， 以 使 顾客 在 同 售 货 员 询 
问 前 束 已 经 了 解 了 信息 。 如 有 果 商 店 能 让 顾客 更 多 地 了 解 靳 产品 或 是 复 
杂 的 产品 ， 销 售 额 束 会 增长 。 


身体 下 倾 或 是 弯 腰 。 特 别 是 当 顾客 双手 拿 满 东 西 时 ， 如 果 一 件 
商品 很 难 弯 腰 拿 到 时 ， 顾 客 会 离开 去 另外 一 家 方便 拿 取 的 商店 。 


商品 缺 货 。 不 言 自 明 。 
模糊 不 清 的 价 签 。 同 上 。 


胁迫 性 的 服务 。 还 有 不 礼 角 的 服务 、 迟 钝 的 服务 、 无 知 的 服 
务 、 轧 钝 的 服务 、 心 烦 意 乱 的 服务 、 懒 散 的 服务 、 狙 双 的 服务 等 。 也 
许 对 于 一 家 商店 顾客 最 好 的 评价 是 “ 那 家 商店 里 里 外 外 都 让 人 愉快”。 
如 条 服务 态度 恶 妥 ， 顾 客 束 会 去 另外 一 家 商店 购物 。 无 论 商 品 的 质量 
再 好 ， 价 格 再 优惠 ， 商 店 的 位 置 再 优越 ， 如 采 服 务 质 量 低 ， 这 一 切 可 
都 将 被 抵消 掉 。 尽 管 购物 是 非常 实际 的 行为 ， 但 购物 者 的 感觉 往往 十 
第 一 位 的 ， 而 且 好 的 感觉 总 是 比 差 的 感觉 要 好 很 多 。 


在 接 下 来 的 几 章 ， 我 们 会 讨论 在 购物 中 什么 最 能 吸引 顾客 一 一 
措 、 试 、 芝 、 邮 或 其 他 各 种 探求 欲 购 商 品 的 机 会 ， 以 及 商品 的 陈设 乙 
术 在 购物 中 的 巨大 作用 。 我 们 将 看 到 除了 商品 本 号 以外， 商店 的 陈列 
方式 也 决定 着 顾客 会 关注 哪 些 商品 ， 而 忽视 哪些 商品 。 我 们 还 将 讨论 
零售 商 为 控制 购物 过 程 ， 该 怎样 来 影响 购物 着 对 时 间 的 感觉 。 最 后 ， 
我 们 还 要 人 簿 单 看 一 下 与 卖场 购物 截然 相反 的 购物 领域 一 一 网 络 零售 世 
沽 二 


第 十 二 章 感官 与 购物 


什么 是 购物 ? 


任何 人 在 任何 时 候补 问 到 这 样 一 个 问题 ， 都 会 觉得 很 奇怪 ， 尤 其 
征 现 在 ， 而 在 最 近 的 调查 过 程 中 ， 我 们 正好 碰 到 了 这 样 的 问题 。 


我 不 是 问 什 么 是 购买 ， 也 不 是 指 进入 一 个 公共 商业 场所 ， 拿 钱 交 
换 陈列 的 货物 。 我 也 绝对 不 是 问 什 么 是 零售 ， 什 么 是 商业 或 是 贸易 。 


我 是 说 究竟 什么 是 购物 ? 谁 去 购物 ? 他 是 如 何 进 行 购物 这 个 活动 
的 ? 


为 便于 讨论 ， 我 们 假定 购物 不 仅仅 是 宙 单 地 获得 生活 必需 品 。 这 
不 仅仅 是 我 们 所 说 的 “ 拿 起 束 走 ”你 需要 一 使 脆 玉 米 片 ， 于 是 走 到 脆 
玉米 片 货架 前 ， 拿 起 一 盒 付 账 走 人 。 我 所 指 的 这 种 活动 包括 用 我 们 的 
各 种 感官 一 一 视觉 、 和 触觉、 嗅觉 、 味 觉 、 听 觉 ， 去 感受 销售 领域 中 的 
各 种 因素 ， 作 为 我 们 选择 或 拒绝 商品 的 根据 。 在 购物 过 程 中 ， 感 官 是 
决定 购买 的 最 有 衣 惑 力 的 因素 ， 因 为 除 此 之 外 ， 我 们 还 有 别 的 办 
法 去 体验 商品 吗 ? 感官 扮演 着 非常 重要 的 角色 ， 因 为 实际 上 很 多 计划 
外 购买 《也 包括 许多 计划 内 购买 ) 都 是 购物 者 看 、 摸 、 闻 、 稳 满意 后 
的 结 采 ， 尽 管 有 时 购买 商品 并 不 完全 由 感官 决定 。 


我 还 想 强调 一 下 上 述 观 点 ， 因 为 我 认为 : 如 今 人 们 买 东西 比 任 
何 时候 都 更 依赖 于 试用 和 触摸 。 


让 购物 成 为 感官 之 旅 


现在 ， 为 什么 有 些 人 在 买 东西 前 都 想 去 摸 一 下 呢 ? 这 里 面 有 许多 
实际 意义 ， 最 明显 的 原因 十 “产品 的 质感 如 何 ” 征 最 重要 的 ， 人 们 必须 
知道 它 的 手感 如 何 。 举 例 来 次 ， 我 们 在 一 项 研究 中 发 现 ， 人 们 喜欢 在 
天 毛 巾 前 措 一 摸 它 。 一 条 毛巾 在 被 科 走 之 前 ， 平 均 会 被 6 个 不 同 的 顾 容 
措 过 〈 这 也 是 为 什么 在 使 用 之 前 真 的 应 该 洗 洗 它 ) 。 床 单 也 是 一 样 
的 ， 床 单 的 手感 皇 样 是 决定 购买 的 重要 因素 。 衣 服 也 一 样 ， 大 多 数 的 
衣服 也 需要 用 手 去 摸 一 措 感 受 一 下 ， 毛 衣 和 衬衫 尤其 需要 仔细 地 触 
措 。 我 认为 男性 内 衣 裤 制造 商 正 在 失去 一 个 重要 的 销售 机 会 ， 因 为 他 
们 把 产品 装 在 塑料 袋 中 出 售 。 女 性 内 衣 束 不 这 样 志 ， 这 是 有 原因 的 ， 
因为 女人 总 是 想 试 一 试 任何 贴 吴军 着 的 东西 ， 只 要 也 给 男性 顾客 这 样 
的 机 会 ， 他 们 可 能 也 会 这 么 做 。 


非 纺 织 产 品 也 同样 和 我 们 的 号 体 有 接触 ， 所 以 也 应 该 在 购买 之 前 
试 一 下 ， 化 妆 水 、 保 湿 水 、 层 襄 、 化 妆 品 、 止 证 露 和 粉饼 一 一 从 健康 
和 美容 产品 货 肛 上面 随便 取 几 样 东 西 试 一 下 。 只 村 搬 得 动 ， 拿 得 到 或 
者 可 以 用 的 你 都 会 去 摸 摸 它 。 了 束 像 锤子 ， 不 扩 扩 它 的 分 量 ， 怎 么 知道 
合 不 合用 ? 同样 ， 像 手提 包 、 公 文 包 、 手 提 箱 、 两 全、 小 刀 、 天 和 、 
钳子 都 是 如 此 。 还 有 你 每 天 都 有 要 携 市 的 物件 ， 比 如 钱包 。 虽 然 可 以 通 
过 商品 的 外 观 来 判断 它们 怎么 样 ， 但 是 没有 任何 方式 可 以 代替 手感 。 


什么 东西 不 需要 去 换 ? 照明 灯泡 ， 没 有 人 去 措 灯 移 ， 但 也 有 办 法 
让 人 们 感受 灯泡 。 你 可 以 从 超市 里 买 盒 装 的 灯泡 ， 也 可 以 挂 在 五 金 
店 里 的 灯泡 ， 或 者 来 到 一 个 大 型 家 居 用 品 中 心 ， 看 看 那些 在 灯 温 下 发 
出 宜人 光 奖 的 灯 移 。 你 觉得 哪 种 方法 可 以 卖 出 更 多 的 灯泡 ， 尤其 那 
上 至 昂 贯 的 灯泡 呢 ? 


在 这 个 方面 ， 有 一 个 经 验 法 则 是 ， 购 物 者 通 闻 想 伦 时 间 研 究 和 考 
虑 那些 有 高 度 “ 参 与 性 ”的 产品 ， 也 束 是 说 这 些 产 品 会 提供 某 种 可 能 性 


或 者 引起 人 们 的 对 比 。 举 例 来 说 ， 在 超市 里 购 严 一 种 新 品牌 的 番 戎 
酱 、 奶 酷 或 者 一 种 昂 贯 的 苹 采 或 桃子 前 ， 你 可 能 想 和 多 芝 一 下 。 由 于 时 
种 原因 ， 调 味 计 广 丙 总 是 推出 新 产品 试 莹 活动 。 没 有 人 需要 试 答 一 下 
百 威 啤酒 的 味道 ， 但 是 如 条 想 严 那 些 很 贯 的 低 度 啤酒 或 者 美国 啤酒 ， 
你 就 会 想 先 党 一 点 。 那 么 砂糖 呢 ? 这 只 是 在 浪费 时 间 ， 砂 糖 就 是 砂 
糖 。 同 样 ， 虽 然 人 们 像 品 和 陈 年 佳 配 一样 莹 弃 橄 槛 油 ， 但 是 植物 油 束 
征 植 物 油 。20 年 的 意大利 和 理 脂 酷 终归 是 一 件 特别 的 商品 ， 但 是 如 有 宁 商 
店 让 你 稍微 试 一 下 的 话 ， 你 可 能 束 会 动心 天 上 一 瓶 。 而 牛奶 呢 ? 只 
筷 是 冰 的 ， 并 且 确 保 它 还 在 保质 期 内 ， 你 天 会 放心 购 夹 了 。 


近 90% 的 新 推出 的 杂货 店 产品 都 失败 了 ， 但 不 是 因为 人 们 不 喜欢 
它们 ， 而 仅仅 是 因为 人 们 根本 束 从 未 试 过 它们 。 在 我 看 来 ， 一 种 狐 产 
品 的 推广 如 条 不 花 大 价钱 ， 在 市 场 旧 销 过 程 中 不 给 购物 者 赠送 样品 ， 
吕 不 算是 一 场 正 式 的 推 哨 。 香 烟 也 许 不 好 ， 但 是 直到 20 世 纪 90 年 代 ， 
烟草 公司 还 在 莹 试 不 同 的 宣传 方法 分 发 样品 ， 俊 男 静 女 站 在 街角 处 分 
发 赠 券 ， 即 使 是 一 个 不 抽烟 的 人 拿 到 它们 ， 也 不 会 拒绝 这 样 的 赠品 。 
现在 我 们 也 许 需要 训练 这 些 孩子 们 在 超市 里 分 发 样品 和 赠 券 了 。 


当然 ， 章 销 策 略 和 样品 发 放 都 要 针对 等 定 的 目标 顾 客 群 。 在 帮助 
通用 厢 坊 公司 做 微波 炉 爆 米 伦 的 市 场 推广 时 ， 我 们 问 道 : “现在 谁 在 天 
它 ? ?” 络 采 是 64% 的 购买 着 是 女人 。 部 分 原因 是 当时 男人 还 没有 发 现 微 
流 训 饪 的 便利 性 ， 也 有 部 分 原因 且 多 数 市 场 训 销 广 告 、 电 视 广 播 和 印 
刷 广告 ， 都 是 投放 在 女人 般 看 的 和 节目 或 媒体 上 。 


我 们 问 : “在 推广 活动 中 你 们 想 把 样品 发 放 给 谁 ? ”他 们 的 回答 
征 :“ 哦 ， 当 然 是 女人 了 “。?” 这 是 不 对 的 ， 因 为 实际 上 他 们 已 经 顾 得 了 
大 量 的 女性 市 场 了 。 当 你 一 想到 微波 炉 爆 米 化 ， 束 应 该 认识 到 它 对 蚤 
人 而 言 也 是 很 不 错 的 。 这 征 世 界 上 最 容易 做 的 食品 了 ， 这 种 东西 咸 咸 
的 、 脆 脆 的 ， 而 男人 经 党 更 容易 说 服 ， 也 有 冲动 去 符 试 几乎 所 有 的 东 


西 。 这 种 产品 售 价 每 6 袋 4 尖 元 ， 为 了 对 男人 的 口味 ， 我 建议 ， 需 要 更 
小 的 包装 ， 只 卖 1 美元 两 袋 ， 而 且 最 好 在 钓鱼 或 者 在 曲棍球 比赛 中 卖 。 


如 条 抛 开 食 品 不 谈 ， 超 市 里 的 “参与 性 "产品 吏 要 少 很 多 了 “。 但 我 
相信 在 商场 中 一 定 有 高 档 卫 生 纸 的 市 场 空 间 。 只 有 通过 触 措 ， 才 能 让 
消费 者 明日 高 档 和 普通 卫生 纸 之 间 的 区 别 ， 他 们 才 愿 意 多 人 花 钱 来 购 
严 。 在 这 个 问题 上 ， 一 些 大 品牌 的 食品 塑料 包装 、 铝 箱 纸 和 二 圾 袋 的 
上 家 都 会 觉得 很 失败 。 因 为 严 这 些 东西 的 购物 者 大 多 数 都 只 严 那 些 最 
便宜 的 ， 你 几乎 不 太 可 能 使 他 们 相信 确实 有 必要 买 更 好 点 《也 更 贵 ) 
的 垃圾 袋 。 只 有 垃圾 才 知 道 不 同 二 圾 袋 的 区 别 ， 顾 客 为 什么 要 化 更 多 
的 钱 呢 ? 


超市 很 明智 地 借用 人 们 的 感官 来 促进 销售 。 多 数 做 得 较 好 的 超市 
现在 都 有 现 烤 面 包 的 面包 店 ， 使 得 整个 超市 里 充满 了 温 世 的 家 许 味 
道 。 你 也 许 正 在 卖 维 生 素 的 地 方 ， 而 此 时 这 种 香味 回 你 复 来 ， 不 知 不 
觉 中 你 束 治 着 香味 来 到 了 面包 柜台 前 。 突 然 你 惑 会 想到 : “我 需要 一 块 
面包 ! ”更 重要 的 一 点 是 ， 好 邮 的 香味 让 唾液 腺 开始 工作 ， 最 后 你 瓯 天 
了 更 多 的 食品 。 有 的 商店 从 星巴克 咖啡 店 那里 学 到 这 种 销售 的 小 罕 
|]， 也 开始 在 店 里 现 磨 价 格 昂 贯 的 咖啡 豆 来 卖 ， 这 也 十 一 种 让 产品 的 
味道 起 作用 的 方式 。 


气味 是 市 场 营 销 的 一 个 新 的 前 沿 阵地 。 马 汀 ` 林 斯 特 龙 是 一 位 
有 名 的 作家 和 咨询 师 ， 他 帮助 企业 让 它们 的 品牌 散发 出 香味 。 在 其 著 
作 《 感 官 品牌 》 一 书 中 ， 他 描述 了 气味 在 人 的 记忆 中 占有 特别 的 位 
置 。 无 论 征 培 乐 多 彩 泥 、 强 生 归 儿 洗 发 水 ， 还 是 一 缕 纯 香草 的 味道 ， 
都 会 留 在 记忆 当中 。 束 像 动物 幼 患 会 认 出 妈妈 身上 的 味道 一 样 ， 人 类 
的 嗅觉 也 很 敏锐 。 


2007 年 的 4 月 ， 我 拜访 了 由 痢 斯 科 人 铭 酒 类 委员 会 在 加 拿 大 的 哈 利 法 
克 斯 新 开 的 模板 商店 。 店 里 产品 根据 不 同年 龄 段 的 喜好 而 分 开 摆 放 。 
每 一 个 区 都 有 标志 性 的 气味 ， 这 些 气 味 是 通过 管道 释放 出 来 的 。 有 一 


个 区 域 的 香味 是 垂 甜 的 水 果 味 ， 针 对 30 多 以 下 的 饮酒 者 ， 主 打 产 品 是 
调制 泗 、 龙 碧 兰 酒 和 调味 伏特 加 。 另 一 个 区 是 口味 更 成 熟 一 些 的 威 士 
忌 〈 这 里 释放 的 气味 是 浓郁 的 桂香 味 ) 。 还 有 品种 丰富 的 红酒 收藏 
区 ， 这 是 为 特别 年 龄 段 的 顾客 精心 设计 的 ， 这 里 的 气味 根据 产品 和 酒 
类 品种 的 不 同 而 变化 。 正 如 我 们 的 视觉 会 随 着 年 龄 的 增长 而 退化 ， 我 
们 的 嗅觉 和 味觉 也 是 如 此 。 我 很 喜欢 一 次 在 纽约 市 中 心 公 共 汽 车 候车 
亭 看 到 的 一 则 推销 苏格兰 威士忌 的 广告 。 广 告 上 写 着 , “你 也 曾 有 过 抵 
触 广 孩子 的 年 纪 ”。 孩子 们 喜欢 糖果 和 它 邮 起 来 的 味道 ， 而 随 着 年 纪 的 
增长 ， 我 们 开始 喜欢 咸 味 和 苦味 的 东西 ， 这 个 再 目 然 不 过 了 。 


2007 年 秋季 ， 在 哥伦布 圆 环 最 新 开张 的 百思买 电子 产品 商店 ， 家 
电 售卖 区 有 着 一 股 刚 刚 恤 奖 完 的 亚麻 织品 的 味道 。 现 在 ， 香 味 的 散发 
征 通 过 机 万 。 但 生 到 底 要 到 什么 程度 才 足 够 呢 ? 是 不 是 需要 让 冻 肉 区 
闻 起 来 像 财 牛排 或 者 生息 球 肉 。 我 喜欢 这 个 主意 ， 这 么 做 一 定 会 使 肉 
类 的 销售 额 增 长 ， 而 且 ， 这 些 味 道 也 给 整个 购物 过 程 这 来 点 靳 的 东 
西 。 购 物 不 再 是 简单 地 在 超市 里 走 走 ， 而 成 为 了 一 种 感 观 旅 
行 。 但 问题 是 ， 一 个 人 认为 是 香 的 东西 ， 另 外 一 个 人 可 能 认为 是 臭 
的 。 我 束 有 一 个 意大利 朋 到 非常 讨厌 橙子 的 气味 ， 她 规定 在 办 公 室 里 
不 准 有 橙子 。 烤 肉 的 气味 可 能 使 很 多 人 都 流 口 水 ， 但 是 对 于 素食 主义 
者 来 说 ， 这 个 味道 却 很 恶心 。 


在 英国 ， 有 些 婴 儿 服 装 店 通过 管道 将 婴儿 粉 吹 同 店 里 ， 束 是 为 了 
让 购物 者 注意 到 新 生 儿 的 甜 酸 气味 ， 这 也 许 是 一 种 强烈 的 感官 刺 微 。 
当 我 们 建议 美国 的 归 儿 粉 制造 商 也 把 这 种 气味 加 到 包 疤 中 时 ， 他 们 却 
退缩 了 ， 他 们 担心 商店 管理 人 员 会 拒绝 任何 影响 超市 里 干净 的 、 无 异 
味 环境 的 产品 。 事 实 上 ， 除 了 在 货 避 通 道里 ， 超 市 就 没有 借用 感官 刺 
激 来 满足 人 们 和 欲望 的 惯例 ， 这 里 说 的 感官 包括 嗅觉 、 味 觉 、 触 觉 甚 至 
还 有 视觉 。 多 数 超市 还 停留 在 20 世 纪 60 年 代 的 水 平 ， 那 时 尽 是 速冻 食 
品 、 负 装 食 品 、 加 工 食品 、 粉 状 食品 、 袋 装 食 品 以 及 令 人 目眩 的 昌 色 
清洁 的 无 闭环 境 。 我 希望 有 人 会 在 超市 里 设置 一 个 大 型 开放 式 的 厨 


房 ， 束 像 在 电视 厨 忆 节目 里 看 到 的 那样 ， 一 个 主 厨 现场 制作 小 蝶 ， 并 
将 食品 《还 有 毫 纤 法 ) 送 到 购物 者 跟前 。 如 果 经 理 用 话 简 大声 宣 
布 : “请 大 家 注意 了 ， 在 接 下 来 的 15 分 钟 里 ， 在 速冻 食品 区 ， 会 为 每 位 
顾客 免费 赠送 一 份 百 香 果 冰 糙 ! ”情况 会 怎么 样 ? 如 果 加 上 一 个 舞池 和 
一 位 DJ， 和 再 在 谷类 食物 通道 里 上 演 一 出 木偶 剧 ， 或 者 有 一 个 茵 士 三 人 
组 或 者 高 中 合唱 团 在 收 款 台 表 演 的 话 ， 那 又 会 怎么 样 ? 这 可 能 会 给 
调 的 购物 环境 读 来 一 点 点 活力 。 


在 今天 ， 因 为 商店 功能 的 改变 ， 在 购物 中 触摸 和 试用 ， 比 以 往 任 
何 时 候 都 显得 重要 。 以 前 店主 和 售货员 天 是 导购 员 ， 他 们 有 足够 的 商 
品 知识 ， 也 能 够 胜任 购物 者 和 商品 的 中 间 人 角色 。 有 些 东西 我 们 可 以 
相信 售货员 的 话 ， 因 为 他 们 以 前 说 了 很 多 次 并 且 都 是 对 的 。 但 那 是 以 
前 了 ， 那 是 五 金 店 、 和 零售 店 和 百货 店 的 全 盛 时 期 ， 那 时 商品 放 在 玻璃 
想 里 ， 顾 客 和 店员 之 间 的 空间 距离 划分 得 很 清楚 。 


今天 ,“ 开 放 式 销售 ?将 几乎 所 有 的 东西 都 放 在 人 们 可 以 摸 到 、 则 
到 或 坛 到 的 地 方 ， 不 需要 售货员 来 当中 间 人 “。 在 20 世 纪 60 年 代 ， 烧 烤 
店 里 平均 35% 的 地 方 是 用 来 存储 货物 的 ， 但 今天 这 个 数字 不 到 15% 。 
现在 如 条 你 问 和 售货员 你 想 要 的 东西 是 否 在 仓库 里 还 有 存货 ， 这 样 的 问 
题 生 至 无 意义 的 ， 有 些 商店 根本 束 没 有 仓库 。 所 有 的 货物 有 要么 在 货架 
上 ， 要 么 吏 在 货 困 下 面 的 小 储存 柜 里 ， 这 真是 个 了 不 起 的 创新 。 所 有 
的 货物 在 仓库 里 有 什么 好 处 ? 除非 找到 售货员， 否则 根本 不 能 购 它 
们 ， 可 是 售 货 员 又 太 少 ， 或 者 是 售货员 不 知道 库存 ， 或 者 说 是 能 热心 
帮 你 的 得 货 员 太 少 。 所 以 尽 可 能 把 它们 摆 在 能 打动 或 者 吸引 人 们 ， 并 
且 很 方便 的 地 方 ， 让 人 们 目 己 换 感 官 来 发 现 这 些 商品 。 


触摸 和 试用 策略 很 重要 的 另 一 个 理由 是 产品 品牌 的 影响 力 
正 日 渐 衰 退 。 当 消费 者 信任 大 品牌 背后 的 公司 时 ， 这 种 信任 就 会 在 
购物 时 体现 出 来 。 但 现在 已 经 不 再 有 这 种 情况 了 。 这 里 有 一 个 极端 的 
例子 ， 但 也 能 说 明 问 题 。 在 我 们 对 本 土 护 肤 和 洗 发 类 的 产品 调研 时 发 


现 ， 在 所 有 的 人 群 中 ， 亚 裔 美国 人 在 打开 包 逆 并 模 一 模 乳 液 、 肥 时 和 
洗 发 水 等 产品 上 态度 最 为 坚决 。 事 实 上 ， 有 23% 的 人 会 括 开 盒 于 或 者 
打开 瓶子 来 弃 一 下 它 的 竺 稠度 和 香味 。 很 显然 ， 这 是 因为 商品 的 品牌 
在 这 个 日 花 增 长 的 种 族 中 还 没有 获得 认可 和 忠诚 度 ， 尽 管 它 可 能 已 经 
在 广告 或 媒体 上 花 了 很 多 钱 。 


感觉 确立 信任 


我 们 都 是 纳 德 贡 之 后 的 消费 者 ， 因 此 我 们 会 相信 自己 所 看 到 、 间 
到 、 听 到 、 莹 到 、 旗 到 的 东西 。 考 虑 到 我 们 要 买 的 东西 及 其 价值 ， 必 
须要 打消 我 们 头脑 里 很 自然 的 一 些 怀疑 《也 许 有 点 挑 罗 ) ， 才 会 放心 
地 去 购买 。 我 们 需要 对 产品 及 其 价值 抱 有 一 定 的 信心 ， 这 种 信心 只 能 
来 目 确 辫 的 证 据 而 不 是 来 目 于 电视 广告 或 者 道听途说 。 令 人 尺 诈 的 是 
没有 几 家 商店 能 明日 这 么 简单 的 道理 。 我 们 在 计算 机 零售 业 里 做 过 许 
多 调查 ， 经 碰 到 这 样 的 情况 : 展示 的 打印 机 很 多 ， 但 是 其 中 只 有 几 
台 是 插 了 电 庆 、 装 了 纸 ， 可 以 运转 的 ， 尽 管 让 打印 机 作 打 印 测试 是 非 
营 简 单 的 事 。 


不 仅仅 是 像 汽车 、 立 体 声音 啊 或 者 高 级 时 痛 这 样 的 高 价 商品 ， 才 
需要 在 顾客 中 建立 信心 。 我 们 对 一 个 报 摊 的 设计 进行 了 研究 ， 准 备 在 
那里 放置 一 个 冰柜， 供应 冷饮 。 测 斌 方案 一 是 将 冰柜 藏 到 想 台 庶 下 ， 
而 只 在 外 面 摆 些 空 瓶 子 告诉 消费 者 有 哪些 饮料 供应 。 很 快 我 们 束 知 道 
这 难以 令 人 信服 ， 人 们 不 相信 那些 苏打 水 是 冰 的 ， 除 非 从 上 面 可 以 看 
到 霜 。 后 来 我 们 把 冰柜 放 在 外 面 ， 让 消费 者 看 到 里 头 的 东西 ， 很 多 六 
持 苏 打 水 束 推 销 了 出 去 。 便 利 店 咕 在 这 方面 略 胜 一 筹 ， 写 们 教会 超 
市 : 人 们 更 喜欢 冰镇 的 苏打 水 和 啤酒 ， 即 使 一 开始 并 没有 打算 买 ， 因 
为 顾客 认为 音 温 的 啤酒 是 无 法 接受 的 。 


我 们 对 这 个 世界 的 很 多 直观 感受 都 来 自 于 购物 。 我 们 还 在 别 的 什 
么 地 方 对 一 件 事物 也 想 仔 细 看 个 究竟 吗 ? 当然 是 博物 馆 ， 但 是 在 那里 
什么 都 不 能 磁 ， 那 儿 不 是 礼品 店 一 “一 种 零售 环境 。 商 店 里 有 大 量 
可 触摸 和 感受 的 机 会 ， 即 使 并 不 需要 买 什么 东西 ， 我 们 也 可 以 
去 摸 摸 并 试 着 感受 一 下 。 


我 们 观察 人 类 的 购物 行为 就 像 看 一 个 小 孩 在 成 长 中 触摸 每 一 件 东 
西 一 样 。 小 孩子 可 以 通过 触摸 增长 知识 和 经 验 ， 获 得 感受 。 要 不 为 什 
么 他 们 会 不 停 地 或 摸 或 闻 或 尝 或 听 所 有 的 东西 呢 ? 再 看 看 狗 ， 看 看 小 
鸟 ， 看 看 小 虫子 都 是 这 样 。 你 可 以 说 蚂蚁 是 在 找 食物 ， 我 却 要 说 它们 
在 "购物 "。 


如 果 你 还 不 相信 的 话 ， 那 么 我 们 吏 去 一 家 书店 ， 里 面 的 商品 跟 
闻 、 换 或 任何 其 他 感官 因素 几乎 都 不 相关 。 但 是 在 这 里 ， 可 以 看 到 很 
多 购物 者 在 触摸 、 摩 控 、 拿 起 或 者 用 其 他 方式 来 感受 产品 ， 虽 然 这 些 
书 的 物理 属性 与 感官 愉悦 豪 不 相关 〈 除 了 字体 大 小 ) ， 但 人 们 还 是 忍 
不 住 要 模 一 摸 。 尽 管 人 们 会 想象 ， 会 形成 概念 和 理念 ， 会 思考 ， 会 在 
脑海 中 清 厅 地 呈现 某 个 画面 ， 但 人 跟 其 他 动物 一 样 ， 征 靠 五 官 来 感受 
这 个 世界 的 。 这 个 世界 及 其 所 有 的 东西 都 是 通过 感官 来 刺激 我 们 的 ， 
我 们 随即 会 做 出 感官 反应 。 因 此 ， 我 们 的 感 观 能 力 以 及 感官 需求 十 分 
重要 ， 即 使 偶尔 人 磁 到 无 法 通过 感官 去 了 解 的 事物 时 ， 我 们 也 觉得 目 己 
似乎 能 通过 感官 去 感受 到 。 


不 知道 你 是 否 明白 了， 你 觉得 是 这 林 
推论 ? 


触觉 重要 的 最 后 一 个 原因 是 这 样 的。 购物 者 何 时 算 真 正 拥 有 了 商 
品 ? 当然 ， 从 技术 上 讲 ， 束 是 发 生 在 顾客 用 钱 交 换 了 商品 之 后 ， 发 生 
在 收 鞭 人 台 。 但 是 收 葡 人 台 且 商场 里 最 不 讨 人 喜欢 的 地 方 ， 没 有 人 吾 受 交 
款 换 取 商 品 拥有 权 的 这 个 过 程 。 事 实 上 ， 所 有 的 感觉 束 是 又 破 了 财 ， 


区 
芥 
下 
3 
内 
fi 
性 
履 
叶 
这 
| 
中 
妆 
沼 


又 很 痛苦 〈 你 要 排队 ， 等 着 刷卡 ， 等 着 售货员 把 东西 放 进 口袋 你 才能 
走 开 ) 。 那 么 真正 拥有 是 在 什么 时 候 呢 ? 很 显然 ， 拥 有 只 是 一 种 情感 
和 精神 上 的 短暂 体 对 ， 而 不 是 技术 上 的 某 个 时 刻 。 拥 有 开始 于 购物 者 
的 感官 开始 皇 受 物品 的 那 一 刻 。 首 移 是 眼睛， 然后 是 触 党。 一旦 这 个 
东西 在 于 中， 或 者 在 背包 里 ， 或 在 你 的 嘴 中 ， 你 驶 开始 了 拥有 和 它 的 过 
程 。 结 账 只 是 个 纯 技术 问题 ， 因 此 ， 商 品 到 达 购 物 者 手中 的 速度 越 
快 ， 或 者 购物 者 越 容 易 试 用 它 ， 或 喝 一 口 ， 或 在 街区 里 斌 要 一 轿 ， 那 
么 商品 吏 越 容易 改变 主人 ， 从 卖 者 的 手中 过 湾 到 严 者 的 手中 。 


这 束 是 购物 。 


尽量 满足 购物 背 的 体 痊 欲 


所 以 ， 规 律 好 像 非 常 简 单 ， 购 物 者 希望 在 买 之 前 能 够 体验 一 下 。 
因此 ， 商 店 的 主要 功能 应 该 是 促进 购物 者 和 商品 的 接触 。 商 店 应 当 促 
进 购物 者 去 试用 商品 ， 而 很 多 时 候 他 们 却 阻碍 顾客 这 么 做 。 无 论 是 电 
脑 键 盘 、 沐 浴 擦 ， 还 是 新 口味 的 果冻 ， 如 果 商 品 确实 能 够 发 挥 什么 
作用 的 话 ， 承 应 该 在 店 里面 展 示 其 功能 。 如 果 产 品 有 味道 ， 吕 
应 该 可 以 品尝 。 如 果 有 气味 ， 那 就 应 该 可 以 闻 一 下 。 事 实 上 ， 
即使 产品 的 气味 跟 产 品 功能 曼 不 相关 ， 我 们 也 应 该 允许 人 们 来 则 一 
下 ， 因 为 有 时 候 产 品 的 主要 用 法 与 人 们 的 体验 方式 没什么 关系 。 


举例 来 说 ， 空 调 的 用 途 是 什么 ? 是 使 屋子 变 得 凉快 。 那 如 何 知 道 
产品 一 定 会 发 挥 作用 呢 ? 问 问 朋友 的 意见 ， 或 者 阅读 一 下 消费 报告 ， 
或 者 听 上 听 和 售货员 的 评价 。 不 能 只 是 看 看 或 者 在 已 经 开 痢 空调 的 商场 里 
打开 试 翅 束 做 出 购买 判断 。 所 以 ， 在 没有 有 力 的 证 据 前 ， 只 能 选 一 个 
你 使 用 过 的 品牌 ， 或 者 是 在 打折 的 牌子 。 但 有 一 点 要 注意 ， 空 调 的 噪 
音 如 何 ? 严格 地 讲 ， 降 温 束 是 降温 ， 有 这 个 功能 区 可 以 了 ， 但 是 噪音 


征 评定 空调 好 坏 的 标准 之 一 ， 要 不 它 融 会 在 你 的 屋子 里 喻 喻 地 啊 很 多 
年 。 在 炎热 的 夏天 ， 我 敢 打赌 ， 会 有 三 四 个 话题 是 天 于 空调 噪音 的 分 
贝 值 的 。 这 有 是 在 谈 到 至 调 时 人 们 束 会 关心 的 话题 ， 而 你 只 有 在 天 了 至 
调 之 后 才 知 道 这 些 。 产 品 制造 者 和 有 零售 商 在 这 里 义 失 去 了 一 次 机 会 : 
如 采 销 售 人 员 能 够 轻 触 一 个 开关 来 显示 空调 的 噪音 征 像 飞机 的 曙 旗 
桨 ， 还 是 像 台 破 搅拌 机 ， 或 者 是 像 小 猫 睡 觉 打 必 那 样 轻 《虽然 价格 有 
点 贯 )】 ， 人 们 就 有 了 一 些 基 本 的 标准 来 进行 选择 和 比较 。 


在 茶 种 程度 上 ， 这 些 选 择 标 准 基 本 符合 所 有 主要 的 家 用 电 郁 ， 从 
电 冰 箱 、 洗 碗 机 、 吸 全 闫 到 干洗 机 ， 甚 至 是 一 些 不 太 重 要 的 东西 ， 束 
像 咖 啡 机 、 食品 加 工 缉 或 者 开 瓶 磺 。 我 们 可 以 扫 一 眼 包 闭 盒 ， 看 看 旦 
不 是 目 己 想 要 的 东西 ， 也 可 以 读 一 读 产 品 介绍 书 ， 多 少 吕 会 了 解 它们 
的 用 途 。 然 后 ， 至 少 还 可 以 再 听 听 它们 工作 时 发 出 的 声音 。 


商家 忽视 的 另 一 个 问题 是 : 人 们 到 撒 想 怎样 去 体 用 商品 ? 从 床单 
的 包 闻 来 判断 ， 你 可 能 会 认为 最 重要 的 是 所 谓 的 “织物 经 纬 密度 ”的 参 
数 。 什 么 是 “织物 经 纬 密 度 ”? 一 般 人 怎么 可 能 会 知道 ， 可 几乎 每 件 床 
单 和 枕套 的 包装 上 都 印 着 “织物 经 纬 密度 ”。 床 上 用 品 的 专家 才 清 翁 什 
么 是 “织物 经 纬 密度 ”， 但 是 一 般 顾客 只 好 这 样 来 判断 : 它 的 手感 如 
何 ?” 问题 是 许多 床单 是 包 在 塑 料 袋 中 的 ， 是 只 能 看 不 能 摸 的 ， 所 以 顾 
客 只 好 手 开 口袋 ， 丛 偷 措 一 下 布料 。 一 旦 决定 天 了 ， 你 融会 挑选 一 件 
新 的 ， 因 为 谁 想 要 损坏 了 的 商品 呢 《即使 是 你 损坏 的 ) ? 但 不 管 怎 
样 ， 由 于 “上 浆 ? 的 原因 ， 你 还 是 不 知道 床单 摸 起 来 的 真实 感觉 是 怎样 
的 。 那 什么 是 “上 肖 ?” 呢 ? 很 多 人 都 不 知道 ， 但 是 你 必须 把 它 从 新 床单 
上 洗 掉 ， 人 否则 床单 丈 会 很 量 ， 容 易 扎 人 。 那 么 ， 为 什么 要 把 最 差 状 况 
下 的 床单 让 购物 者 来 触摸 呢 ? 在 我 的 办 公 室 萝 边 的 商场 里 有 一 张 巨大 
的 床 和 洽 室 ， 上 面 展示 的 所 有 床单 都 已 经 洗 过 了 一 次 ， 像 枕头 般 柔 
软 ， 然 后 挂 在 钩子 上 让 人 们 清楚 地 看 到 把 床单 市 回 家 洗 了 之 后 会 是 什 
么 样 ， 这 也 十 所 有 有 顾客 关心 的 问题 。 


运 衣 间 的 大 学 癌 


也 许 最 应 该 通过 和 触摸 和 试 一 下 来 购物 的 地 方 是 服 痛 店 。 今 天 很 少 
有 服 厂 商店 不 让 购买 者 摸 一 下 产品 ， 摆 乔 摆 和 弄 。 不 管 是 3 美元 的 防 汗 袜 
子 还 是 1500 美 元 的 套装 。 你 不 能 到 现代 艺术 博物 馆 去 摸 一 下 毕加索 的 
作品 ， 但 是 可 以 来 到 卡尔 文 ' 克 莱恩 或 者 是 阿玛尼 的 店 里 试 穿 那些 态 
作 。 很 多 时 候 ， 服 竣 店 的 设计 者 都 会 尽量 让 顾客 去 触 措 所 要 的 商品 ， 
但 是 ， 在 设计 试 衣 间 时 ， 他 们 却 像 是 完全 不 知道 试 衣 间 里 面 发 生 的 事 


情 过 


问题 出 在 什么 地 方 ? 设计 师 认 为 试 衣 间 束 像 是 没有 管道 的 卫生 
间 ， 认 为 顾客 在 试 衣 间 里 只 不 过 是 脱 了 衣服 ， 换 上 痢 衣 服 ， 然 后 在 镜 
子 里 照 一 照 ， 看 看 效果 怎么 样 ， 最 后 再 把 衣服 换 回 来 。 他 们 把 试 衣 间 
设计 成 公共 游 访 池 边 的 小 隔 间 ， 却 不 知道 这 是 彻底 错误 的 ， 因 为 他 们 
根本 没 考虑 顾客 的 需求 。 商 店 设计 师 们 都 在 试 衣 间 上 拼命 节约 ， 不 
想 “ 溪 费 ” 空 间 在 这 上 面 ， 也 不 想 在 这 些 地 方 多 化 钱 ， 因 为 这 些 地 方 的 
照片 是 从 来 不 会 刊登 在 设计 杂志 上 的 。 


事实 上 ， 试 衣 间 也 许 比 商店 的 卖场 还 要 重要 ， 毫 不 似 张 地 
说 ， 改 进 试 衣 间 的 质量 会 提高 销售 额 。 一 间 试 衣 间 不 仅仅 是 换 衣 
服 的 地 方 ， 还 是 一 种 销售 场所 ， 残 像 展 示 区 橱 寄 或 者 是 广告 。 如 采用 
得 好 的 话 ， 它 会 比 所 有 其 他 方式 加 起 来 都 要 好 。 我 是 一 个 喜欢 参观 试 
衣 间 的 狂热 爱好 者 ， 不 论 在 哪里 ， 只 要 附近 有 试 衣 间 ， 我 都 要 进去 看 
看 。 如 果 有 机 会 ， 我 也 会 问 是 否 能 进 女 试 衣 间 去 看 一 看 。 事 实 上 我 可 
能 会 写 一 本 书 来 完整 地 描述 试 衣 间 ， 我 有 很 多 话题 要 说 。 对 许多 服 凑 
店 进行 了 研究 后 我 们 得 出 一 个 定论 : 如 果 店 员 主 动 与 消费 者 联系 ， 购 
物 者 转换 率 会 上 涨 50%; 如 果 店 员 主 动 与 消费 者 联系 的 同时 ， 消 费 者 
又 使 用 了 试 衣 间 ， 那 么 这 个 比率 束 会 上 涨 100%。 也 束 旦 说 ， 和 店员 区 


谈 过 并 且 试 穿 了 衣服 的 顾客 买 东西 的 可 能 性 比 既 不 和 店员 说 话 也 不 试 
罕 的 顾客 委 高 两 倍 。 


我 们 还 研究 过 一 家 成 功 的 服 厂 和 连锁店， 但 它 的 试 衣 间 却 不 皇 么 
样 。 那 儿 的 弃 衣 间 征 一 排 简陋 的 小 房间 ， 只 有 一 个 劣质 的 镜子 摆 在 这 
排 翅 衣 间 的 尽头 。 我 们 计算 过 ， 人 们 在 购物 时 有 1/4 到 1/3 的 时 间 有 是 伦 在 
试 衣 间 里 的 ， 也 束 是 说 ， 女 人 们 层 意 把 目 己 头 在 一 间 小 屋子 里 ， 没 有 
别 的 想法 ， 只 是 希望 能 严 到 使 目 己 看 起 来 更 漂亮 的 衣服 。 在 别 的 生意 
中 ， 这 个 时 刻 当 然 束 是 最 关键 的 时 刻 ， 购 买 者 很 容易 被 说 服 ， 也 准备 
好 开始 冒险 了 。 汽 车 经 销 商 在 零售 方面 干 得 并 不 出 色 ， 人 然而 他 们 也 留 
出 了 空间 以 便 能 抓 住 这 样 的 重要 机 会 。 但 是 ， 在 卖 服 效 的 商场 里 ， 应 
家 根本 不 会 想 如 何 把 试 衣 间 布 置 得 舒适 一 点 ， 或 者 考虑 一 下 试 衣 间 的 
灯光 怎样 调整 才能 使 服 又 看 上 去 效果 最 好 ， 也 没有 人 认为 这 个 时 候 应 
发 挥 店员 的 服务 作用 以 增加 购物 的 吸引 力 。 店 员 要 做 的 事情 也 很 简 
单 ， 比 如 市 着 消费 者 来 到 试 衣 间 ， 人 然后 出 去 找 来 和 裤子 相配 的 腰带 、 
衬衫 或 套头 衫 ， 很 多 时 候 这 些 东西 搭配 着 卖 能 促进 销售 。 当 冰 费 者 还 
在 试 衣 间 里 时 ， 他 们 束 处 于 一 个 购物 状态 。 但 是 很 多 商店 没有 很 好 地 
利用 这 一 点 ， 晶 日 痕 费 了 机 会 。 


事实 上 ， 在 纽约 我 参观 了 一 家 大 型 商场 的 服装 卖场 ， 那 里 的 试 衣 
间 是 我 见 过 的 最 可 怕 的 。 里 面 的 垫子 又 脏 又 破 ， 光 线 刺 眼 ， 椅 了 于 和 墙 
上 的 挂钩 吏 像 在 廉价 的 折扣 商店 里 见 到 的 一 样 ， 椅 子 也 东 倒 西 焉 的 ， 
里 面 的 镜子 照 着 还 会 变形 。 当 我 出 去 问 导 购 小 姐 提 醒 时 ， 导 购 小 姐 还 
讽刺 道 : “不 是 所 有 的 女人 都 想 要 大 屁股 吗 ? ” 试 衣 间 里 的 家 具 应 该 是 
女人 想 放 在 国 房 中 的 理想 家 具 ， 试 衣 间 的 灯光 应 该 使 每 个 人 看 上 去 都 
像 拥有 百 万 家 产 那样 精神 抖 拆 。 事 实 上 ， 我 认为 应 设置 多 种 灯光 ， 这 
样 购物 者 束 可 以 看 清楚 某 种 颜色 在 灭 光 、 烛 光 或 日 光 下 的 不 同 效果 。 
试 衣 间 应 该 有 多 个 高 品质 的 大 镜子 ， 镜 子 看 起 来 惑 像 令 人 喜欢 的 画 杠 
一 样 ， 而 不 仅仅 是 一 块 挂 在 石 襄 才 上 的 镶 痢 玻璃 的 板子 。 如 采 在 试 衣 
间 外 面 还 有 一 个 小 小 的 休 筷 室 吏 更 好 了 ， 这 样 购物 者 束 可 以 在 那里 和 


他 们 的 同伴 一 起 看 衣服 。 购 物 关 可 以 穿着 衣服 坐 下 来 试 坛 ， 束 好 像 妥 
穿着 它 参 加 一 个 特别 的 晚 实 。 试 衣 间 里 还 应 该 摆 上 鲜 伦 ， 告 诉 购物 者 
全 大 这 加 屋 入 已 笃 林 得 过 下 


就 算 在 试 衣 间 外 ， 服 装 店 也 经 常 胡 乱 摆 放 一 些 东 西 ， 如 镜子 ， 通 
间 不 旦 摆 得 太 少 了 融 是 位 置 不 对 。 只 要 有 可 以 试 穿 的 商品 ， 束 应 该 在 
这 个 地 方 把 上 镜子 ， 以 方便 人 们 可 以 比较 一 下 ， 哪 伯 只 十 看 一 眼 。 如 
果 你 挑 了 一 件 衣服 ， 马 上 吏 能 看 看 效果 怎样 ， 你 很 可 能 吏 会 买 下 它 。 
如 条 要 找 半天 镜 了 于， 好 多 时 候 你 吏 会 考虑 考虑 是 否 值得 购买 。 帽 子 在 
哪儿 ， 镜 子 也 应 该 在 哪儿 ， 而 不 是 在 5 步 远 以 外 的 地 方 。 我 曾 不 止 一 次 
在 目 选 市 场 卖 鞋 的 地 方 发 现 没 有 落地 镜子 ， 还 发 现 那里 居然 连 椅子 都 
没有 。 这 些 事情 看 起 来 都 很 向 单 ， 但 为 什么 束 没 有 人 这 样 做 呢 ? 


试 衣 间 的 数量 也 要 人 够 多 ， 而 且 应 该 很 醒目 ， 使 人 们 很 容易 
就 能 找到 ， 哪 但 站 在 较 远 的 地 方 也 看 得 到 。 试 衣 间 距 衣服 越 远 ， 
人 们 就 越 不 愿意 去 试 穿 衣 服 。 虽 然 说 购物 者 总 会 找到 试 衣 间 ， 可 是 没 
有 商店 敢 说 只 人 靠 这 种 大 胆 假设 残 可 以 蜂 得 顾客 。 我 也 看 到 过 在 有 些 商 
店 需要 穿 过 整个 大 厅 并 上 下 几 级 合 阶 才 能 弃 衣 服 ， 这 简直 是 致命 的 失 
总 。 我 们 曾 研究 过 安置 在 商场 的 摄像 头 摄 下 的 顾客 在 商场 里 徘徊 的 镜 
。 他 们 手 里 拿 痢 衣服 ， 不 俘 地 寻找 试 衣 间 。 其 实 商场 里 有 很 多 试 衣 

但 是 它们 都 藏 在 拐角 处 ， 由 一 些 不 起 眼 的 指示 牌 指 同 很 罕 的 通 
， 而 找 试 衣 间 不 应 该 是 一 个 挑战 。 


荆 下 炒 


让 商品 目 己 推销 目 己 


好 了 ， 我 们 在 这 里 看 到 了 什么 ? 一 个 家 伙 ， 在 一 家 大 型 办 公用 品 
连锁 店 里 ， 在 找 铅笔 刀 。 不 可 思议 的 是 ， 电 唱机 的 转 一 已 经 在 市 场 上 
消失 了 ， 但 是 铅笔 和 铅笔 刀 却 还 在 ， 这 还 要 归功 于 一 种 流行 的 智力 填 


数 游 戏 。 不 管 怎 样 ， 各 种 铅笔 刀 都 被 一 起 放 在 货 典 上， 一 些 是 手动 
的 、 一 些 是 要 装 电 池 的 ， 还 有 一 些 是 要 插 电 的 大 家 伙 。 他 转动 了 一 个 
手动 铅笔 刀 ， 试 了 试 感觉 。 然 后 又 拿 起 需要 装 电 池 的 ， 打 开 电 池 后 
次 .……. 里 面 什 么 也 没有 ， 铅 笔 刀 无 法 转动 。 他 义 钙 起 需要 择 电 的 铬 笔 
刀 ， 然 后 看 了 看 周围 有 没有 电源 插座 ， 也 没 找到 。 即 使 他 找到 了 电池 
和 电 谣 插座 ， 还 有 一 个 小 问题 ， 束 是 铅笔 ， 这 些 东 西 都 不 在 祝 线 范 转 
之 内 。 他 最 后 随便 和 合 了 一 个 铅笔 刀 吏 离开 了 ， 我 猜 他 可 能 是 去 找 电 源 
插座 ， 没 准 儿 还 要 找 铅笔 呢 。 


天 一 个 铅笔 刀 需 要 这 么 认真 吗 ? 很 明显 ， 在 不 同 的 铅笔 刀 之 间 有 
很 多 不 同 之 处 ， 不 然 我 们 怎么 会 有 那么 多 选择 ? 为 什么 这 个 可 怜 的 家 
伙 选 择 了 一 个 又 一 个 ， 甚 至 是 所 有 的 ， 而 无 法 试 着 削 一 下 笔 呢 ? 对 购 
物 者 想 在 哪儿 干什么 进行 预期 似乎 是 一 件 再 简单 不 过 的 事情 一 一 在 没 
有 售货员 的 情况 下 ， 我 束 对 上 面 严 钢 笔 刀 的 情况 进行 了 上 述 扒 测 。 但 
征 在 这 方面 较 估 的 商店 总 是 做 得 不 好 ， 甚 至 有 些 成 功 的 大 型 连锁 店 也 
同样 做 得 不 好 。 在 卖 负 笔 刀 的 同一 家 商店 里 ， 还 有 一 个 3 米 高 的 膝 子 上 
面 摆 满 了 纸 ， 这 些 纸 都 有 外 包装 ， 并 且 是 按 令 〈 纸 张 的 计数 单位 ) 卖 
的 。 有 些 很 便宜 ， 有 些 要 中 得 多 ， 但 是 没有 什么 办 法 可 以 看 或 者 措 一 
下 这 些 纸 ， 所 以 每 5 包 或 者 6 包 就 有 被 人 偷偷 地 撕 开 而 不 要 的 。 这 是 一 
个 典型 的 例子 : 想 要 省 钱 〈 不 让 人 碰 一 张 纸 ) ， 最 后 反而 造成 了 浪费 
(很 多 包装 被 破坏 所 以 无 法 卖 出 去 ) 。 


不 让 顾客 接近 商品 还 有 其 他 盆 荔 。 我 们 对 一 家 珠 至 店 做 了 调查 ， 
店主 最 近 刊 全 出 独家 新 闻 ， 他 聘请 了 一 个 以 举办 博物 馆 展 览 而 闻名 的 
设计 师 设计 了 一 个 珠 军 陈列 展 。 结 果 设 计 得 非常 出 彩 ， 但 美中不足 的 
征 “ 距 离 ”。 这 名 设计 师 习 惯 了 让 公众 与 陈列 品 之 间 保 持 一 臂 开 外 的 距 
离 ， 但 征 在 商场 里 恰恰 不 需要 这 种 距离 ， 反 而 是 鼓励 人 们 将 商品 天 回 
家 。 因 此 这 次 展示 效果 反而 不 如 那些 普通 的 展示 效 末 好 。 


这 里 有 一 些 做 得 好 的 商店 的 例子 。 我 们 调查 了 美国 电子 产品 零售 
商 RadioShack (RSH) ， 当 时 这 家 连锁 店 想 成 为 全 美 最 受 欢 迎 的 电话 
商店 。 我 们 看 到 有 许多 顾客 走 到 电话 展示 墙 边 ， 到 处 看 ， 然 后 看 了 看 
价格 ， 一 般 情况 下 会 随后 拿 起 听 简 放 在 耳 边 。 那 么 人 们 和 希望 做 什么 
昵 ? 没有 别 的 ， 我 想 这 只 是 一 种 条 件 反 射 ， 拿 起 电话 还 能 干什么 呢 ? 
人 们 还 能 和 凭 别 的 方式 来 比较 电话 拿 在 手中 和 在 耳 杀 边 的 感觉 吗 ? 我 们 
推断 ， 人 们 试验 的 第 一 原则 就 是 要 尽 可 能 逼真 ， 因 此 只 要 电话 里 能 
声音 就 能 完成 这 个 试验 了 “。 我 们 建议 RadioShack 放 上 一 段 电 话 录 音 ， 
当 人 们 拿 起 听 简 时 就 可 以 激活 它 。 而 一 旦 真 的 这 样 做 ， 商 店 里 的 展台 
就 会 挤 满 购物 者 ， 他 们 拿 起 电话 ， 听 了 一 会 儿 就 会 把 听 简 递 给 同伴 ， 
让 他 也 听 听 。 这 是 一 份 意 外 的 收获 ， 它 可 能 引发 人 们 对 这 次 购买 的 讨 
论 ， 会 大 大 增加 商品 售 出 的 机 会 《人 们 在 商店 里 都 喜欢 谈论 正在 购买 
的 东西 ) ， 这 也 是 RadioShack 私 下 收集 商业 情报 的 途径 。 我 们 在 另 一 
项 调查 中 发 现 ， 斯 普 林 特 手机 商店 里 将 手机 都 摆 在 柜台 上 面 ， 人 们 可 
以 看 到 不 同型 号 的 手机 并 拓 扩 它们 的 分 量 。 同 时 ， 每 一 部 手机 都 是 可 
用 的 一 一 也 只 有 用 这 个 办 法 一 一 才能 让 消费 者 拿 起 手机 ， 拨 号 给 家 里 
的 另 一 半 或 者 某 位 朋友 ， 然 后 跟 他 们 讨论 对 这 部 手机 的 看 法 。 让 手机 
自己 推销 自己 ， 这 就 是 整个 事情 的 关键 所 在 。 


另外 一 些 商 店 ， 像 Brookstone (BKST) [2]， 或 者 法 国 化 妆 品 连锁 
零售 商 丝 天 兰 ， 他 们 都 知道 让 购物 者 上 自己 体验 的 重要 性 ， 即 使 造成 损 
坏 也 在 所 不 惜 。 如 果 Brookstone 展 示 了 一 个 按摩 榨 ， 几 个 月 后 束 会 被 
顾客 试用 上 日 了 一 一 这 可 不 算 什 么 大 事 ， 毫 无 疑问 ， 他 们 早 允 把 这 个 损 
失 赚 回来 了 。 


产品 包 闪 为 何 被 破坏 


商店 的 柜台 稍微 进行 改造 吕 可 以 方便 购物 者 取 用 或 试用 商品 ， 但 
征 如 采 产 品 包装 没有 改进 的 话 ， 很 多 机 会 一 样 会 丢失 。 举 例 来 说 ， 只 
要 与 美容 护肤 相关 的 产品 ， 嗅 觉 和 触觉 都 是 至 关 重 要 的 ， 如 采 磷 肤 水 
使 度 肤 感 觉 不 适 怎么 办 ? 为 什么 人 们 买 止 汗 剂 要 考虑 它 的 气味 ? 还 
有 ， 洗 发 水 的 主要 功能 走 洗 发 一 这 倒 不 能 真 的 在 商店 里 试 一 个 ， 但 
是 它 也 应 该 让 你 的 头发 在 天 气 好 的 时 候 闻 起 来 像 热带 雨林 的 味道 一 一 
这 属于 考虑 的 范围 。 如 果 制 造 商 允许 的 话 ， 你 在 商场 里 束 可 以 同 到 它 
的 味道 。 可 是 不 笠 的 是 ， 今 天 这 些 防 开 玫 包 靶 阻 止 了 所 有 想 试用 的 顾 
客 。 


吉 列 公司 曾经 以 男 用 胶 状 止 省 剂 引起 芝 动 一 一 不同 产品 具有 不 同 
的 香味 ， 而 且 每 种 都 以 一 个 很 吸引 人 的 〈 当 然 是 很 男性 化 的 ) 名 字 命 


各。 当时 吉 列 公司 的 一 些 人 想 给 男人 们 提供 更 多 的 选择 ， 但 是 负责 包 
装 设 计 的 人 却 将 这 个 想法 埋没 了 。 在 商店 里 顾客 要 面 对 各 种 不 同 的 止 
省 剂 ， 而 这 些 产 品 只 征 气味 不 同 受 了 。 所 以 很 目 然 地 ， 你 希望 知道 它 
们 的 气味 如 何 。 当 你 打开 其 中 一 个 的 音 子 ， 却 发 现 有 一 个 难以 打开 的 
金属 条 封 住 了 瓶 口 。 为 什么 要 这 样 呢 ? 难道 玖 怖 分 子 会 用 腋 视 杀 人 
吗 ? 现在 ， 如 果 没 有 人 看 见 ， 你 会 将 封条 条 开 一 点 ， 然 后 邮 一 则 ， 但 
征 也 有 可 能 这 不 是 你 想 要 的 产品 。 那 么 ， 购 物 者 会 怎么 办 呢 ? 如 采 没 
有 别 的 动机 ， 他 天 会 把 东西 放 回 去 ， 然 后 走 开 ;如 采 碰 到 固执 的 人 ， 
则 会 看 看 通道 前 后 ， 如 采 没 有 什么 危险 ， 把 封条 撕 开 ， 邮 一 闻 。 妆 
然 ， 如 果 这 时 他 决定 不 买 这 瓶 " 阿 尔 卑 斯 清晨 型 " 止 洗 剂 的 话 〈 可 能 他 
觉得 自己 更 像 是 “亚利桑那 黄 民 ?类 型 的 男人 ) ， 那 么 当下 一 个 购物 者 
发 现 产 品 封条 已 经 被 破坏 时 他 会 怎么 想 ?” 有 很 多 很 好 的 止 汗 剂 束 这 样 
被 破坏 了 ， 隋 是 因为 这 些 包 装 设计 者 不 愿 了 解 人 们 是 如 何 购物 的 。 


解决 这 种 问题 和 其 他 类 似 问 题 的 一 种 办 法 ， 束 是 在 超市 里 设立 样 
品 柜台 ， 在 那里 ， 新 产品 可 以 随便 试 。 通 过 和 触 觉 感 知 产 品 本 身 也 非常 
重要 ， 如 有 果 处 理 得 好 的 话 ， 的 确 也 可 以 提高 产品 的 销量 。 


在 这 个 领域 竞争 最 激烈 的 吏 是 化 妆 品 了 。 产 品 制造 商 和 零售 商都 
布 望 尽 可 能 以 一 种 干净 整洁 的 方式 销售 这 些 产 品 ， 女 人 们 并 不 反对 这 
一 点 ， 但 是 也 应 该 理解 ， 她 们 总 是 想 在 买 化 妆 品 之 前 试用 一 下 ， 所 以 
干净 整洁 在 此 并 不 是 有 效 的 推动 力 。 


在 过 去 ， 大 部 分 化 妆 品 只 是 由 那些 合法 的 兼 卖 杂货 的 药店 小 批量 
销售 的 。 假 如 你 想 要 严 粉 确 霜 ， 服 务 员 吏 会 来 到 柜台 后 面 ， 打 开 一 个 
抽 敢 ， 在 里 面 找到 你 要 的 牌子 。 这 如 像 前 面 谤 的 一 营 开 外 的 距离 ， 在 
今天 没有 人 会 愿意 这 样 ， 虽 然 这 种 方式 很 有 效率 也 很 干将 。 化 妆 品 世 
界 在 很 大 程度 上 是 由 封面 女 即 品 牌 《Cover Ginl) 打开 者 局 面 的 ， 这 是 
第 一 个 广泛 使 用 陈列 板 的 品牌 ， 允 许 购 物 者 不 通过 任何 人 融 可 以 触摸 
到 这 些 化 妆 品 。 这 也 推动 了 化 妆 品 以 后 演变 为 目 助 式 销 售 ， 同 时 也 影 
啊 了 日 后 百货 公司 对 化 妆 品 的 销售 方式 。 直 到 今天 ， 人 们 还 会 坐 在 柜 
台 前 的 觉 于 上 ， 由 浓妆艳抹 的 化 妆 品 销售 代表 往 你 的 脸 上 描 来 画 去 ， 
虽然 化 妆 歼 果 并 不 大 ， 但 是 你 离开 时 胎 膊 上 可 能 就 挎 上 了 那些 昂贵 的 
化 妆 包 。 


但 是 ， 即 使 是 上 面 这 种 化 妆 品 销售 方法 也 已 经 过 时 了 ， 我 想 ， 广 
人 们 早已 受 够 了 ， 这 种 模式 现在 正在 被 开放 式 的 布局 所 代替 。 所 以 ， 
现在 每 个 六 商都 试 着 做 不 同 的 展示 系统 ， 以 便 让 顾客 可 以 看 到 并 试用 
这 些 人 化妆品， 即使 在 受 约束 的 情况 下 也 不 会 有 影响 ， 但 是 约 束 不 要 太 
多 。 要 知道 ， 女 人 们 硕 望 在 晕 无 约束 的 情况 下 试用 这 些 产品 。 严 卖 双 
方 所 关心 的 应 该 是 一 致 的 ， 但 通常 却 不 是 这 样 的 。 化 妆 品 展区 设计 师 
有 时 也 会 犯错 误 ， 他 们 也 许 没有 考虑 到 人 们 还 需要 一 些 简 单 的 卫生 用 
品 ， 殉 像 卫 生 纸 ， 这 可 以 改善 整个 化 妆 品 区 的 整洁 度 。 或 者 他 们 没有 
放置 足够 的 镜子 ， 以 至 于 女性 顾客 只 为 运用 一 下 化 妆 品 ， 台 不 得 不 在 
商场 里 兜 个 大 图 。 我 敢 说 这 些 设计 师 从 没有 在 星期 六 下 午 5 点 来 看 过 ， 
因为 如 果 他 们 来 过 了 ， 设 计 就 会 和 现在 的 样子 大 相 径 庭 ， 也 会 使 女性 
顾客 更 舒适 。 如 果 只 是 为 了 防止 产品 被 试用 ， 束 使 用 了 对 购物 者 不 友 
好 的 包 逆 ， 这 真是 个 坏 氮 于， 因为 这 样 不 会 发 励 购 严 ， 反 而 避 励 了 女 


人 们 偷偷 坛 用。 在 别 的 产品 种 类 中 ， 诚 少 包 凑 被 破坏 的 最 好 办 法 束 是 
给 人 们 提供 话 用 品 而 不 是 让 他 们 去 偷偷 运用 。 


压缩 塑料 包 夺 使 得 人 们 想 直接 体验 产品 变 得 很 困难 。 事 实 上 ， 许 
多 产品 的 包 厂 过 于 复杂 了 ， 这 对 于 拿 着 东西 的 购物 考 来 说 向 直 束 宇 痛 
百 。 我 们 曾经 在 一 家 唱片 店 发 现 了 人 简单 的 试听 间 。 今 天 在 音像 制品 的 
卖场 有 更 复杂 的 电子 系统 ， 可 供 购物 者 试听 样品 。 典 型 的 设施 束 是 试 
听闻 一 一 里 面 有 耳机 挂 在 增 上 ， 还 有 一 个 可 以 选择 CD 的 染 单 。 问 题 
征 ， 你 也 许 对 这 个 小 发 明 根本 束 不 委 悉 ， 所 以 你 按 下 按钮 ， 但 是 什么 
也 没有 发 生 。 事 实 上 ， 要 等 一 会 儿歌 曲 的 提示 才 会 出 来 ， 可 机 融 上 没 
有 任何 提示 教 你 怎么 做 。 你 等 了 一 会 儿 ， 有 要 么 吏 旦 管 算 肩 放弃 了 ， 要 
么 殉 生 认为 目 己 选 错 了 频道 ， 并 按 下 另 一 个 按钮 ， 然 后 是 更 多 的 按 
钮 ， 最 后 对 这 个 机 融 彻 底 失 望 。 


好 系统 第 币 是 倘 单 和 直接 的 。 购 物 者 从 任何 一 个 货 汇 上 选 出 一 张 
CD， 然 后 来 到 试听 室 ， 在 那里 ， 一 个 服务 员 会 帮 你 打开 包装 ， 并 开始 
播放 。 束 这 么 简单 ， 没 有 小 发 明 ， 没 有 按钮 ， 没 有 沫 单 ， 没 有 等 竺 。 
商家 只 是 天 了 一 套 塑 料 包 凌 机 来 重新 包 帮 那些 没有 卖 出 的 CD， 来 代 符 
那 套 伦 大 价钱 严 来 的 复杂 又 不 可 靠 的 样 曲 播放 设备 。 这 样 的 系统 必须 
允许 购买 者 根据 各 目的 兴趣 和 喜欢 的 方式 来 听 ， 因 为 没有 人 愿意 站 在 
那儿 两 眼 一 直 盯 着 天 花 板 听 。 我 们 研究 了 亚 拉巴 马 州 的 一 家 商店 ， 在 
试听 间 ， 配 备 的 征 有 20 米 长 线 的 耳机 ， 这 样 音乐 追星 族 们 融 可 以 走 来 
走 去 ， 甚 至 可 以 到 附近 的 货 殿 边 。 这 样 的 话 ， 唱 片 商店 由 一 个 可 以 买 
唱片 的 地 方 变 成 了 一 个 可 以 听 唱 片 的 地 方 ， 同 时 还 可 以 看 看 店 里 有 些 
什么 ， 什 么 是 新 出 的 ， 看 看 是 谁 在 做 些 什么 样 的 音乐 。 这 也 将 商店 转 
变 为 一 个 交互 式 的 电台 并 且 令 购买 者 获得 了 一 次 有 趣 的 体验 。 最 好 
征 ， 从 商家 的 角度 来 看 ， 它 减少 了 零售 商 在 产品 彰 销 方面 对 唱片 公司 
的 依赖 。 当 商家 有 权 使 用 产品 之 后 ， 他 们 惑 加 入 了 香 销 队伍 ， 而 且 是 
一 对 一 的 ， 针 对 那些 有 兴趣 的 消费 都 ， 让 他 们 按照 目 己 的 兴趣 进行 选 


择 。 


包装 常常 在 购物 者 想 了 解 产 品 却 又 受阻 时 被 破坏 。 我 们 在 
电子 产品 中 可 以 看 到 这 样 的 现象 ， 比 如 立体 声 耳 机 ， 购 物 者 在 商店 找 
到 一 大 堆 ， 都 是 包 在 盒子 里 的 产品 ， 但 是 没有 任何 可 用 的 样品 。 如 采 
把 盒子 适当 地 设计 一 下 ， 帝 一 张大 点 的 清 翁 的 照片 ， 并 且 所 有 的 特性 
和 说 明 书 以 容易 读 介 的 方式 列 出 ， 也 许 实 际 看 看 耳机 束 不 再 那么 重要 
了 。 但 是 如 果 包 装 让 人 对 产品 实在 措 不 着 头脑 的 话 ， 人 们 束 很 容易 想 
撕 开 盒子 ， 亲 目 拿 出 耳机 看 看 。 但 是 如 果 包装 盒 被 拓 破 了 ， 就 没有 人 
想 买 里 面 的 商品 了 。 


包装 不 用 总 是 包 得 严 严 实 实 的 不 让 人 动 。 制 造 商 认识 到 成 人 
在 严 玩 具 时 都 想 去 试 一 坛 。 可 能 只 是 因为 有 很 多 的 玩具 广告 定 乌 人 
的 ， 让 那些 容易 受 骆 的 小 孩 误 认为 那个 便宜 的 塑料 飞机 可 以 飞快 地 在 
厨房 飞 来 飞 去 ， 承 像 一 好 微 型 又 炸 机 在 天 空中 飞 一 样 。 无 论 如 何 ， 现 
在 的 趋势 是 玩具 的 包装 设计 改进 了 ， 人 们 不 必 破 坏 盒 子 或 塑料 外 包 凑 
就 可 以 试 一 下 。 你 可 以 按 一 下 按钮 或 者 拉 一 下 绳子 ， 而 那个 怪物 玩具 
就 会 在 盒子 里 唱 起 歌 来 ， 这 藉 简单 地 让 你 知道 你 将 买 的 是 什么 东西 ， 
这 也 是 一 个 增加 消费 者 信心 来 提高 销售 业绩 的 例 于 。 节 近 我 见 到 了 一 
个 我 所 见 过 的 最 聪明 的 包 闭 : 一 个 小 孩 用 的 塑料 三 轮 车 ， 车 子 包 好 
后 ， 仍 然 让 车 座 、 踏 板 、 手 把 和 轮子 又 露 在 外 ， 这 样 吏 允许 小 孩 试 着 
骑 一 下 而 又 不 损坏 包 雄 。 如 采 这 种 办 法 应 用 到 所 有 的 产品 包装 上 ， 购 
物 史 会 有 更 多 的 乐趣 了 。 


某 些 产 品 禁 止 人 们 接触 的 主要 原因 是 出 于 安全 考虑 。MP3 播 放 咒 
就 是 这 种 类 型 的 产品 。 我 猜 任 何 让 十 几 岁 的 年 轻 人 感 兴 趣 的 贵 东西 常 
常 容 易 被 偷 ， 但 把 它们 锁 在 柜台 里 就 足够 了 ， 可 是 现在 它们 都 被 包 在 
透明 的 塑料 壳 里 ， 这 样 在 买 之 前 想 试听 一 下 都 很 困难 。 我 相信 购物 者 
在 买 个 MP3 时 如 果 能 试听 几 种 比较 一 下 的 话 ， 肯 定 束 会 买 下 价格 较 贯 
的 产品 。 你 看 看 苹果 公司 的 成 功 案例 ， 他 们 来 店 里 邀请 顾客 使 用 
iPod、ipPhone 以 及 其 他 又 炫 又 酷 的 产品 。 


人 造 珠宝 是 另 一 类 在 这 方面 做 得 不 太 好 的 行业 。 一 件 价值 20~30 美 
元 的 首 嗓 却 被 锁 在 玻璃 和 钢 扩 后面 ， 让 购物 者 没有 机 会 将 链子 或 者 难 
子 戴 在 脖子 或 者 手腕 上 看 看 和 感觉 一 下 。 而 在 同一 家 商场 里 ， 你 会 发 
现 有 很 多 价格 相当 或 者 比 它 贯 的 商品 摆 放 在 外 面 。 这 是 目 相 予 盾 的 ， 
也 没有 任何 商业 道理 。 我 们 发 现 ， 在 美国 ， 由 于 计算 机 化 产生 了 一 些 
非常 热 销 的 产品 ， 例 如 打印 机 对 盒 ， 由 于 东西 小 又 金 贯 ， 美 国 每 一 家 
大 型 办 公用 品 超市 几乎 都 将 它们 锁 在 玻璃 想 里 《比如 史 泰 博 、 顶 级 奥 
菲 斯 和 欧 迪 办 公 等 公司 ) 。 但 是 当 看 到 很 多 购物 者 和 我 们 一 样 ， 在 商 
店 的 走廊 里 到 处 找 那 个 身上 有 钥 古 的 服务 员 却 找 不 到 的 时 候 ， 你 是 不 
征 觉得 这 种 安全 措施 有 些 弄 巧 成 拙 呢 ? 打印 机 墨盒 为 办 公用 品 的 销售 
商 市 来 了 很 多 利润 。 在 过 去 的 10 年 里 ， 大 多 数 大 型 连锁 店 都 重新 设计 
了 墨盒 销售 想 合 。 


服装 零 售 商 已 经 学 会 了 一 两 个 摆 放 货物 的 穷 门 。 让 我 们 回 到 专 迪 
逊 大 道 那 家 漯 亮 的 阿玛尼 专卖 店 吧 ， 那 里 面 的 购物 者 好 像 都 知道 手 应 
该 往 哪儿 措 ， 他 们 用 手 触 措 着 这 些 昂 贯 的 意大利 服 晓 ， 束 好 像 已 经 是 
属于 他 们 了 一 样 。 想 想 看 ， 如 采 你 知道 目 己 的 衣服 袖子 被 很 多 人 换 
过 ， 你 会 是 什么 感觉 ? 这 里 有 一 个 策略 : 如 有 果 一 套 衣 服 有 好 儿 种 凑 
色 ， 商 店 吕 会 把 那些 深 色 的 放 在 下 边 ， 以 方便 人 们 很 轻松 地 够 着 ， 并 
把 米色 、 浅 灰色 和 日 色 的 放 在 高 处 ， 这 样 它们 可 以 被 看 见 但 不 易 够 
着 。 如 采 一 到 毛衣 放 在 果子 上 你 会 发 现 颜 色 深 浅 不 一 ， 并 且 总 是 展 下 
颜色 浅 ， 上 面 颜色 深 ， 那 是 因为 上 面 的 总 是 被 人 们 摸 来 措 去 的 ， 但 是 
这 样 又 有 谁 知 道 呢 ? 


让 严 床 圣 的 顾客 天 枕头 


降价 是 吸引 顾客 购买 商品 的 重要 和 手段， 但 和 不 是 唯一 的 手段 ， 有 
时 也 可 以 涨 价 。 如 果 产 品 之 间 无 法 对 比 的 话 ， 人 们 的 购物 本 能 就 是 买 


那些 便宜 的 。 但 征 如 果 商 家 给 顾客 提供 比较 的 机 会 ， 哪 伯 是 一 点 点 ， 
那么 有 的 顾客 束 会 天 一 些 并 不 征 必 需 的 东西 。 如 条 有 三 种 牌子 ， 或 者 
征 三 种 不 同 的 样式 提供 给 人 们 挑选 ， 他 们 束 会 有 一 个 理由 来 选择 较 好 
的 那个 东西 。 


到 此 为 止 ， 驶 感官 问题 我 们 几乎 已 经 涉及 了 所 有 的 商品 ， 包 括 男 
式 内 衣 裤 、 咖 啡 、 立 体 声 耳机 、 毛 衣 、 护 肤 品 等 。 在 家 居 用 品 商店 也 
征 这 样 ， 你 可 以 看 到 床 焚 东芝 秃 地 放 在 那儿 供 人 们 审视 。 有 些 床 禁 会 
比 别 的 要 便宜 ， 但 是 对 商场 来 说 ，400 美 元 的 床 热 和 2000 美 元 的 床 执 在 
存放 和 维护 方面 的 费用 是 一 样 的 。 所 以 ， 在 那些 开始 只 坪 想 试 一 下 便 
宜 床 垫 的 消费 者 中 ， 如 果 你 能 使 5 的 人 后 来 却 买 了 那些 质量 更 好 的 床 
蔓 ， 那 么 你 束 算 做 得 很 不 错 了 。 


但 是 ， 除 了 试用 ， 还 有 别 的 什么 办 法 能 达到 这 种 效果 吗 ? 很 明 
显 ， 没 有 了 “。 只 有 让 所 有 的 床 双 都 在 这 里 ， 让 顾客 来 试 一 坛 ， 不 是 
吗 ? 说 得 有 点 对 。 人 们 需要 试 一 下 这 些 床 故 的 舒适 度 。 但 如 采 将 它 放 
在 一 个 公共 的 地 方 而 要 在 卫生 人 面前 试 肌 束 令 人 很 不 舒服 ， 如 在 售 货 
员 面 前 ， 人 们 甚至 都 不 愿 身 下 试 一 下 。 人 们 当然 害 介 有 人 站 在 他 后 面 5 
米 远 的 地 方 ， 并 且 不 停 地 瞳 示 “ 快 严 下 这 张 床 垫 ">， 这 样 的话 ， 没 有 谁 
会 天 的 。 如 采 床 垫 放 在 商店 的 前 端 ， 外 面 的 人 很 容易 透 过 橱窗 看 见 人 
们 英 在 床 双 上 的 样子 ， 而 且 ， 如 果 有 顾客 是 一 个 穿着 裙子 的 女性 ， 她 的 
淑女 形象 铠 怕 就 要 被 蜗 了 “。 这 种 体验 实在 是 太 糟 糕 了 。 床 垫上 没有 
床单 ， 你 或 许 根本 就 不 会 知道 它 摸 起 来 会 是 什么 感觉 ， 也 没有 
枕头 ， 所 以 你 根本 不 可 能 知道 英 在 这 张 床 垫 上 是 否 舒 服 。 


似乎 应 该 把 质量 较 高 的 床 苑 摆 放 在 避 开 公众 视线 的 地 方 ， 也 许 只 
征 与 公共 区 域 稍稍 分 开 ， 束 会 给 人 以 试 衣 间 的 感觉 ， 这 样 殉 容 易 微 起 
人 们 购买 高 档 床 上 用 品 的 欲望 。 在 商品 的 体验 方面 ， 商 家 在 4000 类 元 
的 床 森 上面 的 考虑 比 一 件 40 美 元 的 牛仔 裤 还 要 少 。 在 一 次 全 究 中 ， 我 


们 束 问 经 理 他 们 在 展示 床 执 时， 能 否 也 提供 厚薄 和 硬度 不 同 的 枕头 ， 
并 且 套 上 干净 的 枕套 。 


“但 是 我 们 不 卖 枕 头 。” 这 是 他 的 第 一 个 反应 。 他 从 没 考 虑 过 枕头 
的 利润 空间 其 实 比 床 禁 还 要 大 ， 也 没有 考虑 到 把 枕头 当成 床 垫 的 “ 配 
件 ” 卖 出 去 ， 是 一 种 创新 ， 这 样 的 创新 在 销售 床上 用 品 的 领域 里 面 本 来 
束 难 能 可 贯 。 


类 似 地 ，AT&T 《美国 电话 电报 公司 ) 的 电话 店 把 注意 力 集中 在 
主打 产品 上 面 ， 后 来 他 们 才 开 始 卖 一 种 叫 作 * 软 话 ? 的 听 简 文 淋 。 那 是 
一 个 塑料 的 很 软 的 架子 ， 放 在 脖子 和 肩膀 之 间 ， 把 听 简 放 进 去 ， 会 觉 
得 很 舒服 。 这 个 东西 看 起 来 没什么 ， 但 是 一 旦 试 了 一 下 ， 你 吏 会 认为 
这 征 一 个 了 不 起 的 想法 ， 并 且 很 有 效 。 但 要 是 不 斌 的话 ， 那 就 是 一 个 
宣 无 意义 的 东西 。 由 于 东西 没 摆 在 外 面 ， 人 们 吏 没 法 试 ， 再 加 上 和 售 货 
员 也 不 积极 推广 ， 因 此 根本 没有 人 试 ， 也 没有 人 严 。 征 的 ， 它 只 卖 5 美 
元 ， 但 十 束 像 很 多 别 的 附件 那样 ， 它 的 利润 很 高 ， 几 乎 是 最 有 利润 的 
产品 。 我 们 计算 了 一 下 ， 如 果 13 的 顾客 购买 了 这 个 小 东西 ， 整 个 利润 
吕 可 以 文 付 商 场 一 个 月 的 租金 。 


另 一 个 典型 的 例子 是 无 线 通 信服 务 业 ， 在 这 个 领域 ， 顾 客 可 以 在 
网 上 比较 手机 和 服务 的 价格 。 这 个 市 场 竞 争 十 分 激烈 ， 利 润 很 低 ， 而 
且 主 要 十 舍 售 卖 增 值 服务 和 各 种 配件 ， 从 手机 铃声 到 手机 套 。 百 思 
公司 加 跟 丽 效 ' 殉 莱 本 公司 协议 开发 精致 的 手机 套 和 笔记 本 电脑 包 。 在 
一 家 分 店 开张 的 时 候 ， 他 们 举办 了 一 场 时 尚 秀 ， 展 出 了 手机 、 电 脑 和 
数码 相机 的 保护 僚 。 这 些 保护 父 都 价格 昂 贯 ， 但 这 是 个 好 主意 。 我 只 
征 布 望 他 们 能 够 想到 这 一 点 ， 如 果 想 销售 高 档 的 笔记 本 电脑 包 ， 你 也 
征 需要 镜子 的 。 在 日 本 你 可 以 为 手机 或 者 是 iPod“ 文 吴 ” 一 一 可 以 化 大 
约 40 美 元 为 手机 选 一 个 “皮肤 ”， 然 后 小 心 必 权 地 把 这 些 贴 纸 数 到 你 的 
手机 上 面 去 。 除 了 备用 电池 和 汽车 充电 大 之 外 ， 再 提供 一 个 免 提 次 
置 ， 这 样 一 来 ， 这 笔 区 易 吏 变 得 利润 多 多 。 


天 于 购物 的 感官 方面 还 有 最 后 一 个 问题 ， 束 是 要 让 顾客 明日 所 有 
的 东西 都 可 以 触 模 。 在 质 曼 卡片 公司 我 们 看 到 ， 在 圣诞 世 前 后 ， 教 等 
炳 物 被 设计 得 非常 有 格调 而 且 一 看 束 知 道 商品 的 展示 布置 得 很 芋 百 ， 
以 至 于 人 们 不 知道 是 可 以 拿 起 来 看 看 还 是 只 能 在 远 处 盯 仰 一 下 。 在 书 
店 也 是 这 样 ， 当 桌面 被 精心 布置 后 ， 也 会 们 到 这 种 问题 。 人 们 知道 把 
东西 摆 得 好 看 有 多 难 ， 所 以 加 不 会 去 破坏 这 些 闻 勤 施 动 的 成 采 。 我 们 
在 走 进 爱 因 斯 坦 兄弟 百 吉 圈 店 时 束 碰 到 这 种 问题 。 在 全 美 ， 爱 因 斯 坦 
兄弟 选择 在 犹他 州 试 运 萌 一 家 百 吉 圈 店 。 发 明 一 个 痢 方 法 在 那些 还 没 
有 百 吉 图 文化 的 地 方 卖 百 吉 图 真是 一 个 不 错 的 主意 一 一 如 条 在 这 儿 真 
的 奏效 的 话 ， 那 么 在 别 的 任何 地 方 也 会 取得 成 功 。 在 这 家 商店 里 ， 有 
一 个 墙 板 上 挂 着 一 袋 一 袋 的 各 种 口味 的 散 姜 面 包 片 ， 排 队 的 人 们 伸手 
束 可 以 够 着 。 但 问题 和 症 ， 那 些 袋 子 摆 得 太 整 齐 ， 以 至 于 消费 者 从 来 不 
敢 确信 那 写 可 以 动 的 东西 。 解 决 的 办 法 是 让 一 个 店员 时 不 时 地 跑 过 
来 ， 把 杂 子 弄 乱 ， 从 这 个 架子 上 到 下 一 点 东西 ， 留 出 一 些 明 显 的 缺 
口 ， 这 样 ， 人 们 吉 会 去 动 一 动 它 们 了 〈 这 是 不 是 说 明 犹 他 州 的 人 非常 
懂 礼 旬 呢 ) 。 事 实 上 ， 店 员 应 该 创造 一 种 全 新 的 体验 方式 ， 把 袋子 取 
下 来 ， 打开 后 递 给 那些 在 排队 的 人 们 ， 台 当 作 是 把 神奇 的 丢 西 哥 胡 椒 
和 切 达 王 酷 口味 的 全 才 面 包 片 推荐 给 当地 人 “。 这 听 起 来 像 是 笑话 ， 但 
在 莹 试 之 前 你 可 不 要 笑话 它 。 


[1] 纳 德 ， 美 国 律师 ， 发 起 组 织 过 保护 消费 者 权益 的 “ 纳 德 运动 ”。 一 一 译 者 注 
[2] Brookstone 是 遍布 全 美的 专业 零售 商 ， 供 应 各 类 品质 与 设计 与 众 不 同 、 难 以 在 其 他 供 
应 商 处 寻找 到 的 消费 品 。 译 者 注 


第 十 三 章 商店 成 功 经 营 的 三 大 法 宝 


我 有 一 个 很 好 的 想法 : 让 我 们 一 起 来 节约 开 文 吧 ! 我 们 正 为 一 家 
连锁 音像 店 设计 广告 和 商店 布局 ， 在 设计 中 用 到 了 昂 贯 的 老式 木 惧 ， 
假设 在 执行 中 把 筷 换 成 便宜 的 新 式 网 格 结构 会 挎 样 呢 ?》 成 本 肯定 会 
幅 下 降 ， 然 后 呢 ? 


商店 = 设计 + 销售 规划 + 运 写 


什么 ? 噢 ， 看 那 边 。 呀 ， 怎 么 啦 ? 在 你 把 录像 带 真正 放 上 去 之 
前 ， 网 格 架 子 看 上 去 非常 漂亮 实用 。 但 录像 带 刚 一 放 上 去 《或 者 几 分 
钟 之 后 ) ， 它 的 主要 缺点 就 暴露 出 来 了 : 顾客 一 人 磁带 子 ， 子 就 会 倒 
下 来 。 老 实说 ， 有 时 没有 人 碰 它 也 会 倒 下 来 。 我 想 这 些 该 死 的 市 子 可 
能 会 相互 碰 倒 。 这 时 你 再 看 网 格 上 的 东西 ， 每 隔 四 五 弄 永 像 市 焉 有 倒 
下 来 的 ， 束 个 架子 乱七八糟 的 ， 我 首 允 承认 为 应 该 有 人 去 把 读 子 放 
好 。 旁 边 的 小 伙 于 像 猩猩 一 样 大 叫 起 来 : 现在 我 们 给 重新 摆 放 录像 市 
的 人 员 每 小 时 文 付 8 美 元 。 星 期 六 晚上 顾客 很 多 ， 每 个 店 都 要 滔 费 一 个 
小 时 或 增加 更 多 的 夯 动 力 。 我 们 有 这 人 么 多 商店 ， 要 滔 费 多 少 个 小 时 ? 
我 们 又 浪费 了 多 少 钱 呢 ? 


上 还 情形 并 不 是 假想 出 来 的 ， 而 是 取 目 Envirosell 公 司 的 实际 经 
历 。 这 说 明了 一 个 最 重要 的 购物 原则 。101 有 零售 公司 提出 了 这 样 的 观 
点 ， 一 个 商店 具有 三 方面 的 独特 性 ;设计 ( 即 商店 经 营 场所 的 设 
计 ) 、 销 售 规划 (在 商店 里 卖 什么 ) 和 运营 〈 店 员 的 行为 ) 。 
这 三 大 要 素 表 面 看 上 去 是 相互 独立 的 ， 但 事实 上 密切 相关 ， 相 互 之 间 
有 交叉 和 依赖 关系 。 也 就 是 说 如 果 针 对 某 个 要 素 做 出 了 决定 ， 那 么 这 


个 决定 也 会 与 其 他 两 个 要 素 相 关 。 上 面 这 个 例子 中 的 失误 目 始 至 终 都 
在 于 : 商店 布局 的 设计 师 从 没有 到 店 里 去 看 看 他 的 设计 在 实际 中 十 什 
么 效果 ， 因 此 也 束 无 法 把 握 真 实 世 界 中 发 生 的 情况 。 其 中 更 大 的 教训 
还 在 于 : 如 果 三 大 要 素 中 某 个 方面 得 到 了 加 强 ， 束 可 以 减轻 其 他 两 方 
面 的 压力 ;如 果 某 个 方面 比较 薄弱 ， 束 给 另外 两 个 方面 珊 来 了 额外 的 
负担 。 这 一 点 不 能 说 是 好 事 也 不 能 说 是 坏事 ， 它 本 身 就 是 这 样 的 ， 这 
束 掌 欣 购 物 世 界 的 几何 法 则 。 


这 里 举 个 例子 。 在 凋 普 服 厂 店 ， 你 可 以 很 方便 地 触 措 、 打 开 并 仔 
细 翻 看 销售 区 的 所 有 东西 。 很 多 毛衣 和 衬 术 的 销售 都 受 花 于 这 种 顾客 
与 商品 的 零 距 离 接触 。 这 一 销售 策略 就 决定 了 展示 格局 一 -采用 宽阔 
的 平台 ， 它 比如 子 更 便于 顾客 选 购 :同时 也 决定 了 店员 的 行为 方式 
一 一 允许 顾客 触摸 瓯 意 味 着 要 不 停 地 重新 受 好 顾客 打开 的 衣服 ， 并 把 
它们 整理 好 。 这 样 也 吏 需 要 很 多 店员 在 商店 里 来 回 走动 ， 而 不 是 在 柜 
台 后 面 登 记 收 称 。 这 样 做 的 开销 很 大 ， 但 是 对 于 兰 彰 等 很 多 服 厂 店 来 
说 ， 这 是 合理 的 投资 ， 是 商业 成 本 。 这 里 的 关键 在 于 这 种 开销 生 预 算 
党 昌 鸭 


但 有 时 情况 并 没有 被 事先 预见 到 ， 而 只 是 对 现实 做 出 的 反应 。 露 
华 浓 品 牌 的 销售 规划 藉 必须 适应 不 同 的 环境 ， 从 批发 商 、 专 卖 店 到 杂 
货 店 。 杂 货 店 的 通道 一 般 都 又 罕 又 挤 ， 由 于 这 种 设计 上 的 特 氮 ， 束 会 
导致 出 现 讨 厌 的 “ 推 揉 ?情况 一 女人 在 购物 时 不 想 被 后 面 的 人 接着 。 
因此 ， 露 华 浓 在 杂货 店 的 间 销 规划 束 应 该 很 清晰、 大 胆 和 直接 ， 以 便 
女人 能 看 清 品 牌 名 ， 尽 快 找到 想 要 的 东西 并 离开 。 如 采 店 里 的 标牌 和 
展示 布局 模糊 不 清 的 话 ， 这 些 女 人 可 能 来 不 及 挑选 到 要买 的 东西 束 被 
人 *“ 推 揉 ”而 离开 了 商店 。 这 个 话题 经 党 被 提 到 ， 因 为 设计 包 帮 以 及 广 
告 宣传 材料 的 人 很 少 花 时 间 来 看 他 们 的 作品 在 商店 里 的 应 用 情形 。 比 
如 ， 受 过 大 学 教育 的 购物 者 总 喜欢 阅读 包 逆 上 的 每 一 个 字 ， 这 是 他 们 
在 决定 是 否 购 闫 之 前 最 喜欢 的 信息 获取 方式 。 因 此 ， 销 售 草药 的 公司 
吕 应 该 告诉 包 友 设计 师 在 那些 瓶子 上 写 上 很 多 文字 ， 人 然后 设计 师 依 计 


行事 。 如 果 字 号 太 小 老年 顾客 束 看 不 清 了 ， 老 年 顾客 是 维 生 聚 和 草药 
的 主要 消费 群体 ， 而 维生素 和 草药 这 些 东 西 一 般 都 在 兼 卖 杂货 的 药店 
里 出 售 ， 药 店 的 通道 又 很 罕 ， 使 得 购物 者 不 会 伦 时 间 来 阅读 包装 上 的 
文字 。 因 此 ， 这 就 表明 好 的 想法 《在 包 逆 上 多 加 一 些 信息 ) 并 不 一 定 
就 有 好 的 效果 〈 没 有 人 能 读 完 这 些 信息 ) 。 在 第 17 章 里 ， 对 于 字体 小 
的 问题 ， 我 会 提供 一 些 可 行 的 解决 方案 。 


缩 碱 收 鞭 合 面积 得 不 做 失 


这 里 的 要 点 在 于 无 论 做 出 什么 决定 ， 都 应 该 仔细 考察 它 所 产生 的 
连 市 效应 。 在 现实 生活 中 很 少 有 公司 能 做 到 这 一 点 ， 只 有 几 个 人 为 之 
奔波 的 小 公司 没 做 到 ， 大 公司 更 没有 做 到 。 通 党 当 我 们 在 所 调查 公司 
的 会 议 室 里 公布 调查 结果 时 ， 这 些 公司 负责 设计 、 销 售 规划 和 和 运 草 的 
负责 人 都 在 场 。 很 多 时 候 这 些 人 都 互 不 认识 ， 他 们 的 工作 地 点 甚至 在 
不 同 的 城市 ， 事 实 上 ， 他 们 之 间 的 猜疑 、 敢 意 和 争斗 十 分 明显 ， 互 相 
之 间 不 知道 也 不 关心 其 他 人 在 干什么 ， 因 此 ， 融 做 出 了 很 多 只 顾 眼 前 
利 答 的 决定 。 


有 一 个 很 好 的 例子 。 在 一 家 有 名 的 大 型 百货 商场 ， 卖 女 鞋 的 老板 
认为 需要 更 多 的 空间 来 放 展品 ， 因 而 只 好 缩减 收 蒜 全 的 面积 。 以 前 店 
员 在 柜台 上 打包 ， 现 在 只 能 把 蒜 盒 放 在 地 上 然后 把 鞋 拿 下 来 放 在 里 
面 。 这 样 束 增 加 了 操作 步 又， 同时 增加 了 店员 的 体力 筋 动 。 这 些 店员 
通常 也 会 穿 上 漂亮 时 散 的 鞋 季 ， 这 样 忙 一 整 天 下 来 ， 束 会 感到 筋 疫 力 
尽 。 我 们 在 收 鞭 侣 旁边 放 了 一 全 摄像机， 把 永 像 市 拿 回 办 公 室 里 用 秒 
表 来 计算 时 间 。 下 午 4 点 30 分 的 时 候 完 成 每 笔 交 易 所 用 的 时 间 儿 乎 是 上 
午 11 点 时 的 两 倍 。 缩 碱 想 台 空 间 市 来 了 一 些 混 乱 ， 使 得 每 次 交易 不 如 
以 前 干脆 。 整 个 结 打 吏 定 销售 规划 的 细微 变化 影响 了 设计 ， 这 同时 也 
给 运营 带 来 了 不 便 。 为 了 多 摆 一 点 鞋 出 来 《也许 只 有 12 双 ) ， 交 易 时 


间 延 长 了 ， 顾 客 的 耐性 被 消 请 了 ， 店 员 的 精神 和 士气 也 削弱 了 。 因 为 
多 设 展 品 不 如 店员 实际 卖 鞋 子 来 得 有 效 ， 所 以 上 述 决定 是 错误 的 一 一 
全 都 因为 他 还 记 了 一 旦 改变 了 一 个 因素 ， 其 他 因素 也 会 随 之 改变 。 


我 们 有 一 个 客户 征 家 音像 连锁 店 ， 关 于 商店 的 外 观 他 们 做 出 了 一 
些 很 有 趣 的 决定 。 他 们 选用 的 主 色调 是 深 红 色 ， 并 像 以 前 的 电影 棚 一 
样 ， 用 许多 电灯 郊 组 成 了 发 光 的 独 和 案 。 在 岁 板 上 看 时 也 许 效 末 还 不 
错 ， 但 实践 时 情况 又 怎样 呢 ? 深 红 色 逐 渐 禄 色 ， 有 的 地 方 还 出 现 了 缺 
口 或 者 变 黑 ， 使 这 家 商店 很 容易 吏 变 得 让 过 不 堪 ， 而 乱 折 时 不 时 地 需 
要 在 这 儿 刷 刷 ， 那 儿 补 补 。 通 第 油 禄 颜色 较 重 的 墙 面 都 会 有 这 个 问 
题 ， 每 一 处 硒 损 的 地 方 都 被 看 得 很 清楚 。 而 且 ， 次 色 的 墙 面 和 货 以 比 
日 色 的 需要 更 多 的 照明 才 行 ， 这 就 要 费 很 多 电 ， 更 别提 这 些 灯 郊 都 很 
容易 坏 ， 必 须 不 停 地 和 更换。 总之， 糟糕 的 设计 增加 了 这 家 连锁 店 的 管 
理 和 维护 成 本 ， 而 这 些 钱 都 要 从 收入 里 面 扣 除 。 


现在 这 三 大 要 素 之 间 的 关系 受到 了 应 有 的 重视 ， 主 要 原因 
在 于 很 多 企业 都 一 直 在 努力 节省 劳动 力 成 本 。 从 商家 的 角度 看 ， 
这 年 减少 运 彰 的 开 文 ， 但 从 购物 者 的 角度 看 ， 则 征 减 少 了 服务 。 和 零售 
商 总 想 在 减少 萎 动 力 的 同时 还 能 维持 原 有 的 服务 ， 这 几乎 是 不 可 能 
的 。 如 采 商 店 里 的 店员 数量 合适 ， 而 且 他 们 都 尽职 尽责 的 话 ， 那 么 对 
设计 和 销售 规划 的 要 求 承 不 多 也 不 复杂 ; 融 算 商店 里 出 现 混 乱 的 局 
面 ， 也 关系 不 大 ， 因 为 总 有 店员 可 以 出 来 提供 帮助 ， 店 员 总 是 了 解 所 
有 商品 的 位 置 。 


而 现在 很 多 零售 商都 在 削减 店员 的 开 文 ， 并 低估 他 们 的 价值 。 削 
减 店 员 之 后 的 压力 束 转 移 到 设计 和 销售 规划 的 环节 上 去 了 ， 有 时 它们 
能 承受 这 种 压力 ， 但 很 多 时 候 是 不 行 的 。 比 如 ， 和 零售 商 削 减 店员 数量 
后 ， 想 采用 电子 化 的 交互 设备 来 回答 购物 者 的 问题 。 其 中 的 问题 融 在 
于 这 些 设 备 通 向 都 设计 得 很 差劲 ， 要 人 么 不 好 用 ， 有 要 么 回答 问题 不 全 
面 ， 要 么 速度 极 慢 ， 你 还 以 为 它 都 俘 了 呢 。 那 么 ， 购 物 者 的 反应 如 何 


呢 ? 我 们 发 现 很 多 人 都 中 途 放 弃 ， 离 开 时 路 里 还 在 哪 哪 吐 吐 地 抱怨 
呢 。 有 些 人 融会 抓 住 店 员 ， 把 他 拉 过 去 问 该 怎么 使 用 设备 。 这 束 是 所 
谓 的 厄 省 丈 动 力 的 设备 。 


在 我 们 调查 过 的 一 家 百货 商店 ， 那 里 的 店员 较 少 ， 忙 不 过 来 ， 为 
了 区 省 时 间 ， 他 们 束 在 外 面 的 肛 子 上 挂 满 了 衣服 ， 超 过 了 以 子 本 来 的 
负 傈 。 有 些 购物 者 狗 得 太 麻 烦 ， 根 本 都 不 会 到 这 个 膝 子 上 挑 东西 ， 有 
的 顾客 在 取 挂 着 衣服 的 某 个 衣 避 时 ， 稼 常会 把 别 的 衣服 市 出 来 掉 在 地 
上 。 这 时 是 谁 把 地 上 的 衣服 擒 起 来 、 撞 干净 ， 然 后 再 挂 上 去 呢 ? 通过 
超 负 傈 摆 放 东 西 节 约 出 来 的 一 点 时 间 台 滔 费 在 维护 上 了 “。 还 有 更 糟糕 
的 情况 ， 一 旦 衣服 挥 在 了 地 上 ， 束 没有 人 愿意 严 了 。 你 一 定 去 过 卖 女 
十 内 衣 的 地 方 ， 你 会 买 卸 在 地 上 的 内 衣 吗 ? 


不 过 ， 利 用 设计 和 销售 规划 来 减轻 运 香 的 压力 是 可 能 做 到 的 。 有 
个 例子 来 目 美 国 邮 政 服务 公司 。 几 年 前 ， 他 们 对 多 个 新 邮局 进行 “模型 
店 ? 测 试 。 在 其 中 的 一 家 分 店 里 ， 目 助 区 设 在 有 人 服务 的 传统 柜台 的 后 
面 ， 在 那里 你 可 以 买 信封 邮票 、 称 包 圳 、 计 算 邮 和 货 ;， 在 另外 一 家 证 
里 ， 目 助 区 惑 设 在 进门 的 地 方 ， 而 把 服务 柜台 设 在 了 里 面 。 第 一 家 让 
里 使 用 目 助 服 务 的 人 很 少 ， 人 们 习惯 了 员工 的 服务 ， 进 门 后 束 排 队 ， 
根本 束 看 不 见 店 里 头 还 有 目 助 机 亏 ; 第 二 家 店 里 使 用 目 助 服务 的 比例 
吕 高 很 多 ， 有 顾客 进 来 时 心里 本 想 着 去 排队 ， 但 一 进门 承 看 见 有 人 在 使 
用 目 助 服务 。 银 行 的 情况 也 类 似 ， 如 采 把 目 动 取款 机 和 目 动 存款 机 放 
在 存 钱 取 钱 的 队伍 旁边， 使 用 员工 服务 的 顾客 融会 较 而 使 用 目 助 设 
备 。 


沃尔玛 的 箱 柜 系 统 


第 二 个 例子 来 目 一 家 大 型 百货 连锁 店 。 在 过 去 20 年 里 ， 百 货 店 里 
的 药房 已 经 发 生 了 巨大 的 变化 ， 但 是 有 一 样 始终 没 变 : 店员 必须 把 所 


有 的 小 药 瓶 和 药 盒 都 整整 齐 齐 地 摆 放 在 各 个 通道 的 架子 上 ， 这 是 一 项 
艰巨 的 秀 动 。 每 次 只 要 有 有 顾客 拿 起 瓶子 看 看 标签 ， 你 都 要 把 它 摆 放 整 
齐 ， 或 者 把 它 调转 一 下 以 便 正 面 朝 前 。 这 个 工作 量 很 大 。 不 人 久 前 ， 沃 
尔 玛 做 了 一 个 新 的 试验 :; 他 们 把 传统 的 货架 换 成 了 箱 柜 系统 。 这 下 ， 
顾客 看 到 的 不 是 碟子 上 一 瓶 一 瓶 的 阿司匹林 ， 而 征 放 大 的 阿司匹林 标 
签 。 在 这 个 标签 下 面 加 是 闻 有 阿司匹林 的 药 箱 。 


这 个 变化 非 同 小 可 。 它 解决 了 货品 上 如 的 问题 : 店员 推 痢 车 来 到 
相应 的 通道 ， 打 开 想 和子， 把 东西 倒 进 里 面 束 走 了 ， 再 也 不 用 把 它们 摆 
成 一 排 了 。 购 物 者 也 喜欢 这 样 的 变化 : 他 们 不 必 再 去 看 药 瓶 上 的 小 字 
了 ， 标 签 上 的 字体 很 大 很 清楚 ， 看 起 来 容易 得 多 ， 对 老年 人 来 说 尤其 
如 此 ， 可 以 想象 ， 他 们 在 杂货 店 里 时 手 上 总 是 沉 匈 旬 的 。 沃 尔 玛 这 样 
做 时 疝 有 个 担心 : 不 知 购物 者 是 否 会 认为 箱子 里 的 东西 比 困 子 上 的 东 
西 要 便宜 、 质 量 要 差 。 但 事实 上 恰恰 相反 ， 受 访 的 购物 着 说 他 们 认为 
箱 想 系统 是 一 个 改进 了 的 展示 系统 。 一 个 非常 优雅 的 解决 方案 。 接 下 
来 的 问题 和 症 ， 痢 系统 的 费用 由 谁 来 承担 呢 ? 是 由 连锁 店 来 夭 担 ， 还 是 
由 药品 生产 商 来 承担 呢 ? 这 引起 了 极 大 的 争论 ， 而 新 系统 却 迟 迟 没有 
落实 。 在 这 项 癸 完结 束 两 年 以 后 ， 我 看 到 欧 疝 集团， 一 家 法 国 连锁 超 
市 在 使 用 这 种 系统 ， 而 且 非 常 成 功 。 


第 十 四 章 延长 购物 的 好 时 段 ， 缩 短 等 候 的 差 时 段 


变 关 时 段 为 好 时 段 


跟 日 常生 活 一 样 ， 商 店 里 的 时 间 也 有 好 时 段 和 兰 时 段 之 分 。 好 时 
段 殉 是 顾客 在 购买 东西 的 时 间 ， 你 总 想 把 它 延 长 ， 而 差 时 段 你 瓯 只 想 


把 区 要 属 


短 时 段 束 是 顾客 被 迫 等 候 的 时 间 。 很 显 然 ， 顾 客 不 喜欢 它 ， 但 是 
也 不 得 不 等 下 去 。 然 而 肪 耐 症 有 限度 的 ， 一 旦 超过 了 限度 ， 那 融会 有 
麻烦 。 我 们 经 过 多 次 调查 发 现 ， 判 断 购 物 者 对 商店 服务 是 否 满意 
的 最 重要 因素 就 是 等 待 的 时 间 。 如 果 购 物 者 认为 等 待 的 时 间 还 不 
算 太 长 ， 他 们 融会 觉得 商店 提供 的 服务 还 不 销 ， 如 果 等 竺 的 时 间 过 
长 ， 他 们 束 会 认为 服务 很 不 到 位 。 很 商 单 ， 等 待 的 时 间 越 短 ， 顾 客 的 
购物 体验 承 越 好 ， 等 竺 的 时 间 越 长 ， 购 物体 难 承 越 糟糕 。 


但 是 ， 要 缩短 等 竺 时间 并 不 是 不 可 能 的 ， 实 际 就 是 要 改变 顾客 对 
时 间 的 感觉 。 你 甚至 能 够 将 过时 段 转化 为 好 时 段 。 


首先 讲 几 名 有 关 时 间 和 感知 的 问题 。 你 手腕 上 的 表 也 许 是 很 精确 
的 计时 工具 ， 但 是 在 人 的 脑海 中 还 有 一 个 更 重要 的 时 钟 。 这 个 心理 时 
钟 极 易 受 到 外 弄 的 影响 ， 但 是 它 比 萎 力 士 还 要 有 价值 得 多 。 关 于 这 个 
问题 我 们 采访 过 很 多 购物 者 ， 出 来 的 结 采 很 有 趣 : 如 果 等 待 的 时 间 在 
一 分 半 左 右 ， 那 么 人 们 对 时 间 的 感觉 是 相当 准确 的 ， 一 旦 超过 这 个 时 
间 ， 人 们 对 时 间 的 感觉 就 变 得 很 不 准 了 。 这 时 你 要 问 他 们 等 了 多 长 时 
间 ， 即 使 他 们 会 实话 实说 ， 他 们 估计 的 时 间 也 往往 会 被 从 大 很 多 。 如 
果实 际 等 了 两 分 钟 ， 他 们 会 说 是 三 四 分 钟 ， 这 时 ， 购 物 者 就 会 认为 等 


竺 本身 就 是 一 件 大 事 ， 而 不 再 只 是 在 一 家 大 商场 里 的 过 渡 性 停留 《天 
一 些 东西 ) 。 这 时 候 的 时 段 就 变 得 很 荃 了 。 时 间 是 购物 领域 中 一 个 很 
残酷 的 控制 有 要素， 如 采 在 两 分 钟 之 内 完成 服务 束 是 成 功 ， 如 采 需 要 3 分 
钟 的 话 殉 是 失败 。 


区 驶 购物 〈 或 区 驶 储 著 、 芍 驶 就 餐 ) 的 最 大 吸引 力 在 于 方便 快 
捷 ， 你 不 必 再 费劲 地 去 找 停 车 位 、 俘 车 、 下 和 村 、 走 进 店 里 ， 然 后 还 要 
再 倒 过 来 重复 一 过。 我 们 最 喜欢 的 一 段 录 像 里 有 这 样 的 记录 : 在 加 州 
惠 带 尔 市 一 家 提供 区 驶 储蓄 服务 的 银行 ， 有 位 很 着 急 的 男士 索性 站 到 
汽车 的 那个 队 里 去 了 。 即 使 区 加 购物 并 不 能 使 速度 真正 变 快 ， 但 舒 舒 
服 服 地 坐 在 自己 的 车 里 ， 开 着 空调 ， 一 边 听 着 CD 一 边 等 ， 这 样 当 然 会 
让 人 感觉 到 速度 似乎 变 快 了 。 


这 些 事情 大 多 都 以 收银 台 为 中 心 。 这 时 购物 者 在 排队 等 着 交 钱 ， 
或 者 等 出 纳 员 服 务 ， 或 者 等 着 点 菜 。 在 这 些 地 方 ， 可 以 采取 一 些 措 施 
来 缩短 感觉 上 的 等 候 时 间 ， 比 如 : 


让 店员 《或 以 其 他 方式 ) 与 顾客 交流 。 我 们 的 调查 表明 ， 
在 有 人 与 购物 者 进行 交流 之 后 ， 与 交流 之 前 相 比 ， 购 物 者 的 等 
待 时 间 就 过 得 很 快 。 让 一 个 店员 对 购物 者 的 耐心 等 待 简单 地 表示 感 
谢 ， 或 者 做 一 些 较为 合理 的 解释 ， 残 能 目 然而 然 地 减缓 购物 者 等 竺 时 
的 焦虑 ， 尤 其 是 在 他 们 刚 开 始 等 待 时 。 我 曾 访问 过 一 家 大 型 的 杂货 连 
锁 店 ， 那 儿 的 经 理 很 喜欢 与 顾客 交流 。 每 当 出 口 处 排 的 队伍 变 长 了 一 
点 ， 他 融会 走出 目 己 的 办 公 室 ， 来 到 商店 前 面 ， 既 像 一 个 推动 者 ， 又 
像 一 个 喜剧 演员 。 他 的 出 现 似乎 使 收 蒜 台 前 的 队伍 移动 加 快 了 ， 同 时 
他 也 上 自得 其 乐 。 在 高 峰 期 ， 如 果 让 我 在 三 部 收 坎 机 与 两 部 收 坎 机 外 加 
一 个 队伍 经 理 之 间 进 行 选 择 的 话 ， 我 肯定 选 后 者 。 这 个 队伍 经 理 束 是 
收 款 之 前 的 服务 员 ， 他 会 告诉 顾客 准备 好 目 己 的 订单 ， 或 者 回答 顾客 
的 问题 ， 这 样 不 仅 缩减 了 顾客 感觉 上 的 等 竺 时 间 ， 实 际 上 也 缩减 了 真 


实 的 等 待 时间 。 同 时 ， 这 也 是 一 个 告诉 顾客 如 何 才能 提高 效率 的 有 效 
办 法 。 


另外 一 个 缩短 感觉 上 的 等 候 时 间 的 办 法 束 是 告诉 购物 者 他 们 要 等 
的 时 间 是 有 限 和 可 探 的 ， 而 不 是 无 限度 的 。 一 些 银 行 通过 电子 显示 牌 
告诉 顾客 还 要 等 多 长 时 间 。 显 示 的 时 间 虽 然 可 能 不 很 准确 ， 但 也 没 什 
么 关系 。 告 诉 顾客 需 等 两 分 钟 ， 昌 然 实际 上 等 了 4 分 钟 ， 但 这 4 分 钟 他 
感觉 也 过 得 很 快 。 最 近 ， 我 打 过 一 家 计算 机 三 家 的 技术 文 持 热 线 ， 电 
话 孙 音 告 诉 我 估计 要 等 5 分 钟 才 会 有 人 搂 电 话 ， 想 一 下 会 觉得 这 段 时间 
较 长 ， 但 他 们 提前 告诉 我 就 让 我 心里 有 数 不 再 着 急 了 “。 这 个 办 法 很 聪 
明 。 


排队 。 欧 洲 的 购物 者 似乎 并 不 介意 在 挤 在 一 起 的 人 群 中 排队 等 
候 ， 但 美国 人 都 喜欢 单列 的 队伍 ， 清 晰 而 公平 ， 他 们 不 喜欢 还 要 考虑 
排 在 哪儿 。 宴 乱 的 队伍 会 使 人 感到 烦 蹊 。 如 采 顾 客 知 道 他 们 会 按照 抑 
来 后 到 的 顺序 孚 受到 服务 ， 吕 会 很 放心 ， 感 觉 排 队 的 时 间 也 没 那么 
长 。 这 吏 缩 短 时 间 的 奥秘 一 一 排除 不 确定 因素 ， 并 且 减 少 感觉 上 的 


等 待 时 间 。 


如 何 组 织 排 队 交 款 一 直 是 购物 环境 中 的 难题 。 当 然 ， 最 快 最 
公平 的 方法 束 是 把 所 有 的 顾客 排 成 一 个 了 愉 ， 这 样 顾客 融 肯 定 能 按 到 达 
的 移 后 顺序 排队 ， 而 不 必 费 心 去 判断 哪个 队 是 最 快 的 。 不 过 这 里 面 也 
有 一 个 问题 : 有 时 队伍 会 变 得 特别 长 ， 会 让 着 急 的 顾客 感到 不 安 。 不 
知 为 什么 ， 人 们 总 感觉 一 个 15 人 的 队伍 比 3 个 5 人 的 队伍 更 烦人 。 这 虽 
然 没什么 道理 可 讲 ， 但 人 们 的 感觉 确实 如 此 ， 这 了 束 是 感觉 与 实际 情况 
之 间 的 兰 距 。 


同样 重要 的 是 ， 如 果 收 银 台 离 门 口 太 近 的 话 ， 一 条 长 长 的 


队伍 就 会 把 想 进 来 的 顾客 吓 走 。 我 们 在 调查 中 经 常 看 到 的 一 幕 
征 ， 顾 客 进 了 一 家 店 《或 者 只 和 是 在 橱窗 前 朝 里 面 望 了 望 ) ， 发 现在 出 


口 的 地 方 排 痢 很 长 的 队伍 ， 束 一 定 会 认为 整个 地 方 都 挤 满 了 人 ， 于 征 
改变 了 主意 ， 掉 头 台 走 。 而 事实 上 ， 整 家 商店 可 能 除了 出 口 处 ， 其 他 
地 方 都 是 很 空 的 。 这 又 有 谁 知 道 呢 ? 《正如 我 们 在 本 书 其 他 地 方 所 提 
到 的 ， 这 婚 是 一 个 很 好 的 论据 ， 说 明了 还 是 不 要 把 收银 处 设 在 外 界 看 
得 到 的 地 方 为 好 。) 


两 家 大 型 的 美国 商店 改变 了 写 们 的 排队 体系 ， 并 硕 望 借 此 让 购物 
过 程 变 得 更 加 高 效率 ， 不 再 让 人 望 而 生 县 。 这 两 家 商店 是 电子 产品 连 
锁 店 百思买 和 连锁 百货 店 全 食 超市 。 百 思 买 让 队伍 排 在 一 个 迷 训 样 的 
地 方 ， 四 周 都 是 高 过 人 的 墙壁 ， 这 样 购物 者 区 不 可 能 知道 有 多 少 人 在 
前 面 等 待 。 而 这 些 墙壁 上 都 挂 着 电池 、 廉 价 的 电脑 游戏 和 办 公 以 及 电 
脑 用 品 。 这 招 效 打 很 不 错 。 全 食 超市 推出 了 新 的 排队 系统 一 一 由 一 系 
列 小 队伍 组 成 ， 队 伍 的 上 方 有 个 平面 电视 屏幕 ， 指 示 排 在 队伍 最 前 面 
的 人 到 几 号 收银 口 去 结账 。 这 个 系统 的 好 处 在 于 ， 把 一 个 蚁 晓 曲 折 的 
大 队伍 分 成 了 几 个 部 分 。 而 且 很 明显 ， 也 有 一 个 高 科技 的 系统 在 统一 
甜 划 并 且 指 挥 。 一 旦 请 费 者 意识 到 有 人 在 维持 秩序 ， 甚 至 是 在 关注 他 
们 ， 他 们 的 焦虑 指数 天 大 大 降低 。 你 说 这 十 不 是 个 完美 的 系统 呢 ? 那 
可 不 一 定 ， 但 有 一 点 是 肯定 的 ， 这 个 系统 大 大 改善 了 以 前 混乱 不 堪 的 
司 凡 


同伴 。 如 有 果 你 和 同伴 聊天 ， 感 觉 等 竺 的 时 间 就 像 变 短 了 似 
的 ， 这 是 很 正常 的 。 在 这 方面 商店 可 做 的 事情 不 多 ， 不 过 要 注意 最 
需要 店员 同 他 交流 的 是 那些 独自 购物 的 人 。 


分 散 注意 力 。 几 乎 任何 事情 都 可 以 用 来 分 散 注意 力 。 我 们 调查 
过 的 一 家 银行 ， 把 电视 调 到 肥 电 剧 频 道 以 娱乐 排队 的 观众 。 我 们 认为 
这 并 不 是 一 个 好 主意 ， 因 为 老 不 多 要 半 人 小 时 才能 看 完 一 集 肥 电 剧 。 加 
利 福 尼 亚 州 另 一 家 银行 的 办 法 束 好 一 些 ， 下 午 那 儿 的 多 数 顾客 都 是 退 
体 人 员 ， 电 视 大 屏幕 上 播放 的 束 是 以 前 的 系列 短 剧 。 现 在 大 家 都 在 考 
虑 安 硝 视频 系统 ， 但 实际 上 有 些 技术 含量 不 高 的 方式 也 很 有 效 末 。 很 


多 食品 店 台 发 放免 费 样 品 ， 这 是 推销 狐 产 品 的 好 机 会 。 把 那些 适 于 即 
兴 请 费 的 物品 摆 在 收 款 全 芝 边 ， 硕 客 在 排队 时 吏 可 能 购买 ， 这 不 仅 是 
推销 商品 的 好 办 法 ， 同 时 也 是 消磨 时 间 的 好 办 法 。 还 要 记 住 ， 排 在 队 
伍 最 前 面 的 人 根本 束 不 必 分 散 注 意 力 ， 他 了 吏 在 想 台 前 ， 正 等 着 等 字 结 
账 呢 。 商 品 资料 、 宣 传 册 、 购 物 杂 和 其 他 东西 都 应 该 放 在 队列 中 第 二 
个 顾客 以 及 他 后 面 的 顾客 劳 边 。 


侠 万 纠 了 成 本 还 生 良 避 了 时 间 


超市 的 交 款 出 口 处 放 的 一 些 文摘 小 报 也 是 很 好 的 分 散 注意 
力 的 方法 ， 顾 客 不 必 看 术 里 :斯 普 林 格 的 脱口 秀 节目 就 可 以 了 解 到 很 
多 信息 。 必 一 个 分 散 注意 力 的 好 办 法 束 是 广告 牌 ， 信 不 信 由 你 。 我 们 
的 调查 表明 ， 如 果 有 广告 牌 可 看 的 话 购物 者 就 会 觉得 等 待 的 时 间 短 了 
一 点 。 实 际 上 聪明 的 零售 商 把 等 待 时 间 看 作 一 种 无 形 货 产 、 一 个 少 有 
的 好 机 会 。 这 时 顾客 都 站 在 一 个 地 方 ， 面 阳 同 一 个 方向 ， 没 多 少 事情 
可 做 。 这 时 候 的 差 时 段 束 可 以 转变 为 好 时 段 : 等 待 可 能 是 不 得 已 的 厅 
烦 ， 但 也 可 以 利用 这 段 时 间 来 传达 信息 ， 同 时 缩短 顾客 对 时 间 的 感 


仙 池 


即使 不 在 收 鞭 人 台 劳 边 ， 现 在 的 商店 也 有 等 竺 时 间 的 问题 。 零 售 商 
为 了 下 约 成 本 ， 通 向 会 减少 萎 动 力 ， 现 在 顾客 要 花 比 以 前 更 长 的 时 间 
才能 找到 店员 来 解答 问题 。 这 种 形式 的 等 待 时 间 很 致命 ， 我 们 看 见 很 
多 购物 者 在 商店 里 推 着 车 来 回 地 走 ， 想 找 人 帮忙 。 如 果 找 一 会 儿 还 找 
不 到 ， 你 就 会 看 见 他 们 变 得 矶 气 冲 冲 。 男 性 消费 者 反应 尤其 强烈 ， 
如 果 他 们 的 问题 不 能 尽快 得 到 解答 ， 他 们 就 会 离开 商店 回 家 
去 ， 或 者 去 别 的 商店 了 。 我 们 调查 的 一 家 百货 商店 调整 了 自己 对 待 
职员 的 全 略 一 一 削减 员工 ， 而 且 把 以 前 散布 在 店 里 各 个 销售 区 的 收 蒜 
台 统 一 设 在 商店 前 端 ， 这 样 收 移 合 的 数量 目 然 束 减少 了 。 结 果 ， 磊 客 


排队 等 候 的 时 间 明 显 比 以 前 长 得 多 ， 而 突然 之 间 在 卖场 里 也 很 难 找到 
一 个 店员 了 。 另 外 ， 商 店 入 口 处 神色 焦急 的 购物 者 的 长 队 也 给 人 一 种 
很 拥挤 的 感觉 。 总 之 ， 诚 少 员 工 昌 然 节 省 了 成 本 ， 但 它 市 来 的 诸多 浆 
端 需要 更 昂贵 的 代价 来 弥补 。 


在 现在 的 零售 领域 ， 经 和 营 会 出 现 这 种 成 本 代价 问题 : 丈 动 力 成 本 
方面 下 约 到 一 定 程度 吏 会 因 购 物 痢 的 不 满 而 付出 代价 。 银 行 在 这 方面 
的 问题 尤其 突出 。 他 们 喜欢 用 低 薪 雇用 一 些 兼 职 出 纳 员 ， 也 融 是 说 他 
们 请 的 人 算得 不 够 快 ， 与 人 打交道 经 验 不 足 。 结 果 ， 顾 客 等 待 的 时 间 
吕 增 加 了 “。 到 一 定 程 度 ， 由 顾客 不 满 而 引起 的 业务 损失 束 是 它 的 代 
价 。 我 们 调查 过 一 家 欧洲 银行 和 一 家 类 国 的 电子 产品 商店 ， 出 于 安全 
考虑 ， 都 只 使 用 了 一 个 痛 现 金 的 抽 届 。 在 这 家 银行 里 ， 出 纳 员 不 得 不 
在 服务 窗口 和 现金 抽 懂 之 间 来 回 跑 动 ;在 这 家 电子 商店 里 ， 购 物 者 惑 
看 见 售 货 员 互相 你 推 我 抒 地 抢 厦 去 用 收 蒜 机 。 这 两 种 情况 都 不 利于 建 
立 消费 者 的 信心 ， 等 竺 时间 造 成 的 后 果 也 是 可 想 而 知 的 。 


我 们 调查 的 很 多 商店 都 采用 了 费时 的 防盗 策略 ， 这 样 做 往往 会 给 
销售 融 来 不 利 影响 。 在 这 些 案例 中 ， 商 品 体积 都 不 大 ， 不 过 都 不 便宜 
一 一 其 中 一 家 卖 的 是 名 牌 香 水 ， 另 一 家 是 打印 机 的 墅 盒 ， 第 三 家 年 游 
戏 机 。 这 三 家 商店 都 把 展品 锁 在 玻璃 想 中 ， 购 物 者 在 决定 是 否 购买 之 
前 无 法 触 拒 商品 或 旋 近 仔细 看 清 条 。 这 本 喘 融 阻碍 了 消费 者 购买 这 些 
商品 ， 要 看 商品 的 话 ， 他 们 不 得 不 去 找 店 员 ， 而 且 找 到 的 这 个 店员 还 
要 有 钥 古 才 行 。 在 所 有 这 三 家 商店 中 ， 我 们 发 现 顾客 找 不 到 合适 的 店 
员 帮 忙 时 ， 都 不 买 东西 吏 走 了 。 难 道 为 了 防范 从 概率 的 失 委 情况 要 
以 损失 销售 额 为 代价 吗 ? 应 该 不 是 吧 


训 无 疑问 , “货物 失 寞 ?是 个 产 重 的 问题 。 但 是 这 些 问 题 往往 都 集 
中 在 某 些 固定 的 商店 里 ， 而 不 是 出 现在 所 有 商场 。 比 如 像 史 泰 博 这 样 
的 连锁 店 ， 会 有 一 些 严 重 的 商品 失窃 问题 ， 其 他 一 些 商 店 里 则 只 会 发 
生 些 小 偷 小 措 ， 而 很 多 商店 根本 没有 偷 大 行 为 发 生 。 商 品 失窃 通 币 有 3 


种 形式 : 可 能 是 “内 部 员工 偷 走 的 ” 也 有 可 能 被 惯 犯 偷 走 一 一 如 采 哪 
天 他 们 早上 本 来 ， 束 决定 要 来 你 的 店 里 偷 东西 ;还 有 可 能 是 有 人 顺手 
牵 羊 ， 他 们 想 目 作 主 张 给 目 己 打 个 扩 。 沃 尔 玛 宣 称 商 品 失窃 率 低 于 
19%， 但 是 考虑 到 它 是 这 么 大 型 的 连锁 店 ， 这 个 比率 也 意味 着 很 大 一 笔 
钱 ” 


因此 ， 商 家 们 在 所 有 地 方 都 建立 了 防 偷 设 施 。 一 方面 ， 雇 用 老 
太太 站 在 出 口 处 ， 招 呼 跨 客 。 他 们 假设 ， 如 条 有 人 表示 知道 你 的 存 
在 ， 你 吕 不 太 可 能 顺手 偷 走 一 件 羊毛 家 或 者 是 一 对 杠铃 。 另 一 个 防 从 
守 的 方法 是 在 商店 里 安 个 大 喇叭 ， 里 面 喊 着 像 * 第 六 通道 注意 警戒 ”这 
样 的 话 ， 即 使 这 家 店 很 可 能 根本 束 没 有 配备 保安 队伍 。 那 些 商品 失 宁 
现象 严重 又 持续 不 断 的 商店 ， 需 要 专业 人 员 的 介入 。 


一 次 我 们 为 南 加 利 福 尼 亚 的 一 家 连锁 杂货 店 工作 ， 这 家 店 有 一 个 
无 条 件 退 货 政 策 。 这 可 真是 很 慷慨 ， 无 论 是 什么 商品 ， 他 们 都 会 把 钱 
退 给 顾客 ， 不 问 一 句 话 。 当 我 在 那里 的 时 候 ， 经 理 把 我 市 到 一 个 卖 女 
性 美发 产品 和 郝 具 的 专区 。 他 指 着 一 个 时 车 的 多 电压 适 配 的 吹风 机 样 
品 ， 告 诉 我 : “这 有 是 我 卖 过 的 最 贯 的 吹风 机 ， 上 个 月 ， 我 一 共 收 到 4 个 
退货 。?” 他 顿 了 顿 ， 然 后 富有 戏剧 性 地 说 ,“ 可 问题 是 ， 上 个 月 我 一 台 
吹风 机 都 没有 卖 出 去 过 。” 


很 明显 ， 有 些 贫 得 无 大 的 人 一 次 又 一 次 偷窃 了 这 些 吹风 机 ， 然 后 


退货 换取 现金 。 不 幸 的 是 ， 经 理 被 公司 的 规定 给 束缚 了 ， 他 们 必须 接 
受 任何 退货 _ 不 问 任何 问题 。 


这 可 真是 致命 一 击 啊 ! 


回 到 时 间 这 个 话题 上 ， 由 于 被 公司 的 规定 束缚 ， 可 怜 的 经 理 不 得 
不 把 退货 登记 下 来 ， 把 原本 不 该 退 的 钱 退 给 别人 ， 检 查 商 品 有 没有 被 
损坏 ， 并 且 重 新 把 它 放 到 货架 上 。 这 令 人 十 分 痛 知 的 一 部 分 原因 有 是 ， 
用 来 做 这 些 的 时 间 都 是 昌 日 混 费 的 。 退 货 政 策 占 去 了 收银 台 有 至 贯 的 时 


间 ， 这 非但 没有 实现 美好 的 意愿 ， 反 而 对 员工 是 个 伤害 。 这 有 是 一 个 伦 
了 不 该 伦 的 时 间 的 典型 例子 。 


第 十 五 章 巧 扮 收 款 人 台 


使 收 称 和 包 闻 得 可 有 过 


现实 是 ， 大 多 数 购物 最 终 都 以 收 亚 合 付 钱 结束 。 这 个 问题 现在 还 
无 法 逃避 。 也 许 有 一 天 它 将 不 复 存 在 ， 那 时 ， 所 有 商店 都 能 像 加 油 
站 、 收 费 有 和 银行 一 样 提供 目 助 式 服务 。 购 物 者 把 要 买 的 东西 放 进 新 
发 明 的 计算 机 设备 里 ， 它 里 面 的 扫描 器 惑 能 读 出 产品 代码 ， 算 出 总 
额 ， 并 加 上 应 交纳 的 税 ， 然 后 衙 进 信用 卡 或 借 记 卡 ， 得 到 确认 扣 款 之 
后 吐出 收据 、 大 小 合适 的 物品 袋 和 一 张 小 条 ， 上 面 写 着 : “欢迎 光临 由 
科 商 店 ， 下 次 购买 男 式 师 品 时 持 本 券 可 优惠 10%， 祝 您 愉快 ， 谢 谢 囊 


有 一 些 这 样 的 技术 目前 已 经 投入 使 用 了 ， 像 联邦 快递 和 联合 包 囊 
公司 使 用 的 手持 扫 拉 器， 很 多 超市 里 购物 者 可 以 刷卡 消费 ;在 欧洲 ， 
有 的 氏 店 让 束 撩 者 目 己 拿 着 手持 扫 朱 器 刷卡 ， 而 不 必 由 服 务 员 操 作 ， 
这 样 刷 卡 过 程 束 可 以 在 餐桌 上 进行 。 还 有 一 个 罕见 的 创新 的 例子 : 瑞 
典 一 家 连锁 超市 ICA， 提 供 一 种 可 携 式 扫 摘 器 ， 在 顾客 进门 的 时 候 残 
可 以 领取 并 放 在 推 车 里 面 。 你 可 以 在 把 橄榄 油 和 冰淇淋 放 到 推 车 上 或 
者 购物 袋 中 的 同时 ， 使 用 扫 拉 器。 在 出 口 处 ， 你 要 刷 信用 卡 ， 会 有 一 
个 员工 给 你 的 推 车 称 重 ， 以 确认 货物 的 重量 跟 你 扫 摘 的 价格 总 和 相 
符 。 人 然后 你 就 可 以 走 人 了 。 这 征 一 个 非常 先进 的 系统 ， 符 别 是 跟 其 他 
目 助 式 结账 系统 相 比 。 


虽然 21 世 纪 的 购物 体验 充满 魅力 ， 令 人 赞叹 ， 尽 管 商 业 天 才 们 已 
经 应 用 了 很 多 科学 和 艺术 手段 ， 但 是 我 们 不 得 不 承认 ， 还 没有 人 使 收 


款 和 包装 也 变 得 可 爱 。 零 售 商 总 是 在 收 蒜 及 包装 台 附 近 放 一 些 高 
利润 的 即兴 消费 型 商品 ， 他 们 希望 分 散 购物 者 的 注意 力 ， 使 人 
们 不 再 留意 自己 在 排队 等 着 付 钱 这 件 事 情 。 收 款 及 包装 台 这 个 特 
点 很 令 人 诅 形 : 这 儿 是 购物 者 掏 钱 的 地 方 ， 按 理 说 应 该 是 最 显眼 的 地 
方 ， 但 事实 上 它 却 是 整个 购物 过 程 中 最 沉闷 的 地 方 ， 也 是 多 数 购 物 者 
产生 焦虑 的 地 方 一 一 “我 站 哪儿 ? 要 等 多 长 时 间 ? ”商店 里 别 的 地 方 可 
能 都 设计 得 不 错 ， 对 用 户 都 很 友好 ， 但 一 到 这 儿 假 象 吏 消 失 了 ， 商 店 
的 真正 作用 束 显 示 出 来 一 一 它 是 用 钱 换 商品 的 机 器 。 如 果 这 人 台 机 器 设 
计 得 有 问题 ， 或 者 构建 得 很 兰 ， 或 者 经 刘 者 起 了 误导 作用 ， 那 么 请 到 
收 款 及 包装 台 来 ， 所 有 缺点 在 这 里 将 一 览 无 遗 。 


如 前 所 述 ， 收 鞭 及 包装 台 的 最 大 难处 在 于 把 它 安置 在 哪儿 ? 从 逮 
辑 上 讲 ， 一 般 要 把 它 安置 在 商店 前 门 附近 ， 这 样 ， 顾 客 束 很 方便 地 走 
进 商店 ， 在 里 面 走 一 趟 ， 找 到 目 己 有 要 买 的 东西 ， 然 后 回 到 前 门 ， 交 钱 
后 离开 。 从 店员 的 角度 看 ， 这 样 做 生 最 合理 的 。 如 采 把 收 款 全 设 在 商 
店 门 边 ， 在 非 高 峰 期 小 商店 只 要 一 个 店员 束 可 以 了 ; 如 采 不 在 门 边 ， 
台 至 少 需要 两 个 店员 ， 或 者 是 一 个 店员 一 个 门卫 。 我 们 曾 调查 过 一 家 
鞋 店 ， 它 的 收 蒜 及 包 朔 台 设 在 商店 的 后 面 ， 而 且 收 鞭 人 台 还 正 对 者 后 
墙 。 这 样 的话 ， 在 每 次 交易 中 ， 店 员 都 有 一 段 时 间 是 背 对 痢 顾 客 的 ， 
这 种 设计 实际 上 可 能 洲 生 盗 安 。 


但 是 让 顾客 进来 第 一 眼 就 看 见 收 蒜 及 包装 台 也 不 太 好 。 这 
样 给 人 的 感觉 束 像 是 罕 过 厨房 进入 饭店 一 样 ， 不 利于 激发 人 们 的 购 天 
欲望 。 如 果 收 蒜 及 包 朔 台 的 工作 人 员 动 作 较 慢 ， 购 物 者 束 会 堵 在 那 
儿 ， 对 于 要 进来 的 顾客 ， 这 可 是 个 致命 伤 。 我 们 已 经 看 到 过 无 数 这 样 
的 场景 : 购物 者 在 商店 外 面 往 里 看 ， 发 现 收获 台 前 有 人 排队 ， 束 不 进 
去 了 。 收 鞭 及 包 帮 全 似乎 总 预示 着 麻烦 ， 它 仿佛 在 说 ， 即 使 找到 了 想 
要 的 东西 ， 你 也 不 得 不 经 受 一 总 折磨 才 能 把 它 闫 到手。 


在 考虑 收 款 及 包装 台 的 位 置 时 ， 必 须 同 时 考虑 收 款 及 包装 台 对 商 
店 其 他 地 方 带 来 的 影响 。 在 看 新 商店 的 设计 蓝图 或 者 建筑 模型 的 透视 
图 时 ， 你 看 到 的 往往 是 很 漂亮 的 、 井 然 有 序 的 、 宁 静 的 空间 。 设 计 师 
在 创作 时 总 喜欢 假设 没有 混乱 的 人 群 ， 那 些 建筑 杂志 在 描绘 商店 时 也 
总 是 这 样 __ 空 无 一 人 。 但 是 等 商店 开张 顾客 进来 之 后 ， 你 就 会 突然 
发 现 收 款 台 的 队伍 把 整个 商店 分 成 了 两 部 分 。 成 天 蹲 在 设计 室 里 的 设 
计 师 根本 就 想象 不 出 收 款 台 前 购物 者 会 怎么 排队 ， 他 妻子 完成 了 所 有 
的 购物 工作 。 实 际 情况 是 这 样 的 ， 购 物 者 队伍 组 成 的 人 墙 使 得 人 们 很 
难看 清 商店 的 另 一 半 ， 要 到 那 边 去 也 不 方便 。 如 果 排 队 的 人 推 着 购物 
车 ， 障 碍 就 更 大 了 “。 很 多 刚 进来 的 顾客 不 可 能 透 过 人 墙 看 到 另 一 半 商 
店 ， 这 也 就 是 说 ， 如 果 想 买 的 东西 是 在 那 边 的 话 ， 他 们 根本 就 找 不 
到 。 我 们 考查 购物 者 运动 的 方式 有 好 几 种 ， 区 域 密度 就 是 其 中 的 一 
种 。 每 小 时 我 们 都 会 转 遍 整个 卖场 ， 计 算 每 个 区 域 有 多 少 顾客 。 如 果 
收 款 及 包装 台 的 位 置 设 定 不 好 ， 就 算 在 高 峰 时 段 ， 商 店 里 其 他 区 域 的 
顾客 也 不 多 ， 等 着 交 钱 的 队伍 还 是 形成 了 一 堵 人 墙 。 


具有 讽刺 意味 的 是 ， 收 蒜 及 包装 台 的 拥挤 程度 通常 并 不 能 说 
明 商 店 里 其 他 地 方 的 顾客 情况 。 如 果 收 款 及 包装 台 的 交易 速度 较 
慢 ， 就 会 给 人 造成 商店 里 很 拥挤 的 错觉 。 这 时 ， 虽 然 商 店 前 面 的 人 很 
多 ， 但 只 要 有 人 到 后 面 看 看 的 话 ， 就 会 发 现 那儿 人 很 少 ， 完 全 束 是 购 
物 者 的 天 等 。 


不 要 给 收 鞭 合 鸯 也 过 重 的 负担 


为 什么 商店 处 理 不 好 收 鞭 及 包 半 侣 这样 的 细节 呢 ? 主要 是 因为 零 
售 商 没 有 意识 到 有 效 的 收 蒜 系统 会 对 整个 购物 环 万 产生 什么 样 的 影 
啊 。 这 种 情况 是 很 危险 的 。 如 采 收 蒜 及 包 厂 台 的 动作 太 慢 ， 礁 恼 了 顾 
客 ， 顾 客 吏 会 发 暂 再 也 不 到 这 家 商店 来 了 。 和 零售 商 和 他 们 聘请 的 建筑 


师 在 设计 收 款 及 包 次 区 域 时 都 没有 尽量 为 顾客 着想 。 他 们 给 收 蒜 及 包 
痛 区 预 留 的 空间 太 小 ， 还 尽 可 能 地 占用 收 蒜 及 包 逆 区 域 的 各 个 角落 ， 
而 且 多 数 时 候 那 儿 的 雇员 都 不 够 。 我 想到 两 个 案例 中 的 商家 ， 他 们 都 
试图 给 收 鞭 人 台 赋 予 过 重 的 负担 ， 结 果 却 给 自己 带 来 了 麻烦 。 


一 个 案例 是 在 贯 受 卡片 公司 ， 这 家 商店 的 多 数 业 务 都 在 圣诞 节 前 
后 ， 所 售 商品 多 十 奇 特 的 价格 昂 贯 的 圣诞 树 及 其 他 帮 希 品 。 这 些 东 西 
多 数 都 生 严 来 当 礼 物 的 ， 因 此 多 数 商 品 最 后 都 要 包 闭 。 很 多 商店 的 包 
痛 都 是 由 收获 员 一 个 人 来 做 的 。 你 曾 在 假日 前 后 到 过 卖 卡 片 的 商店 
吗 ? 如 有 果 收 蒜 的 店员 必须 停 下 两 分 钟 来 包 闭 礼品 使， 你 能 想象 会 发 生 
什么 情况 吗 ? 比 感 恩 和 前夕 奥 黑 尔 国际 机 场 的 情况 还 要 糟糕 ， 简 直 坪 
彻底 乱 套 了 。 商 家 应 该 在 专门 的 位 置 包 逆 礼品 ， 但 是 每 年 总 有 几 家 商 
店 还 照 以 前 的 办 法 在 做 。 管 理 者 都 希望 节省 萎 动 力 成 本 ， 于 是 区 把 这 
项 任务 交 给 收 蒜 人 台 来 做 了 。 而 真正 有 效 的 处 理 礼 品 包 大 的 方式 惑 是 设 
一 个 目 助 侣 ， 并 提供 包 逆 纸 、 丝 珊 、 玻 璃 纸 、 剪 于 、 包 闭 袋 等 东西 ， 
根本 融 不 需要 店员 。 


另 一 个 案例 是 在 RadioShack， 那 里 的 收 坎 及 包 帮 人 台 与 维修 退货 处 
都 在 同一 个 柜台 。 这 驶 是 说 ， 虽 然 有 的 顾客 只 想 严 了 东西 天 走 ， 但 是 
有 很 多 别 的 业务 使 想 合 的 交易 速度 减 慢 了 “。 还 有 一 个 问题 ， 硕 客 高 高 
兴 兴 地 正 打 算 严 孙 音 机 或 者 显示 器 ， 结 果 站 在 他 萝 边 的 人 束 抱 痢 系 音 
机 或 显示 器 在 那儿 抱 外 ， 有 时 和 这 个 顾客 要 买 的 一 模 一 样 。 这 种 设置 
不 利于 培养 消费 者 的 信心 。 应 该 把 维修 退货 处 挪 到 别 的 地 方 ， 建 议 设 
在 商店 后 面 ， 避 开 多 数 购物 者 。 


在 收 鞭 区 域 里 ， 有 一 个 小 小 的 部 分 跟 我 个 人 有 痢 很 密切 的 联系 ， 
那 是 在 酒店 里 办 理 入 住 和 结账 的 想 合 。 跟 当今 多 数 人 一 样 ， 我 几乎 有 
一 半 的 时 间 都 是 在 旅行 中 度 过 的 。 现 代 商 业界 各 地 交往 增多 ， 因 此 酒 
店 产业 也 束 老 采 了 起 来 ， 但 是 酒店 里 最 大 的 一 个 问题 仍然 没 得 到 解 
决 。 通 党 的 情况 都 是 这 样 的 : 你 很 晚 才 到 达 酒 店 ， 又 累 又 困 ， 布 望 能 


雯 快 结束 路 途 奔 波 ， 在 房间 里 发 邮件 、 看 书 、 写 东西 、 打 电话 、 看 影 
或 者 重 受 点 其 他 的 什么 服务 。 然 而 ， 尽 管 你 已 经 提前 在 电话 里 或 通 
过 旅行 社 办 理 了 大 部 分 手续 ， 但 仍然 不 得 不 排 很 长 的 队 才能 拿 到 铀 


下 轴 


让 革 


我 住 过 的 有 些 调 店 已 经 有 些 改进 了 ， 他 们 在 大 厅 里 设 了 一 个 圆 形 
的 入 住 登 记 台 ， 客 人 可 以 挨 着 服务 员 坐 在 电脑 终端 前 办 理 登 记 。 这 仅 
仅 是 个 开端 ， 有 些 调 店 打算 采取 更 进一步 的 措施 以 提高 商务 旅行 者 的 
满意 度 。 以 后 ， 大 厅 里 的 入 住 登 记 区 可 能 会 摆 上 千 适 的 尾 和子， 你 坐 在 
那儿 后 ， 服 务 员 会 走 过 来 ， 手 里 拿 痢 巴掌 大 小 的 电脑 、 信 用 卡 读 卡 
器 、 房 间 钥匙 以 及 你 选 的 多 料 ， 并 且 所 有 文书 工作 都 会 以 这 种 先进 的 
方式 进行 处 理 。 


第 十 六 章 商品 推销 的 小 窍门 


有 多 少 魔 术 吕 有 多 少 穷 |] ， 商 品 推销 也 是 这 样 ， 这 本 书 余下 的 部 
分 将 与 一 些 敏 感 的 主题 一 例如 人 体 美 学 、 解 诈 学 、 运 动 学 和 人 口 统 
计 学 等 联系 起 来 。 这 一 章 是 关于 如 何 让 产品 跳出 来 ， 跃 入 购物 者 眼帘 
的 。 


巧 用 丙 品 连 环 艾 


商品 推销 划分 为 两 个 不 同 的 方面 。 一 方面 是 努力 使 产品 脱 颖 和 而 
出 ， 走 下 货架 -一 那里 是 任何 产品 都 跟 其 他 产品 竞争 时 所 处 的 
同一 起 点 。 谁 不 想 达 到 这 个 目标 呢 ? 所 以 许多 商家 把 精力 和 金钱 花 
费 在 产品 展示 方面 。 一 般 都 认为 架子 对 于 图 书 浓 比较 合适 ， 在 其 他 地 
方 只 要 能 避免 ， 束 尽量 不 使 用 它 。 实 际 上 ， 在 20 世 纪 70 年 代 来 ， 巴 尔 
的 摩 图 书馆 系统 进行 了 一 项 大 胆 的 改革 ， 将 一 些 书 的 封面 正 对 借阅 者 
陈列 ， 这 一 简单 变化 使 借阅 量 迅猛 增长 。 现 在 这 种 做 法 在 很 多 书店 和 
图 书 绢 都 是 目 然而 然 的 了 。 这 对 于 书店 是 一 个 局 示 ， 因 为 众多 书店 的 
陈列 部 门 重复 着 老 套 的 做 法 ， 至 少 对 于 大 多 数 书 是 这 样 的 。 但 这 样 做 
也 有 不 利 影响 ， 读 者 能 看 到 的 和 多 书 数量 大 量 减 少 ， 这 无 疑 将 给 愁眉 后 
含 的 作者 和 出 版 商 融 来 更 大 的 痛 。 


商品 推销 的 另 一 个 方面 是 要 运用 连环 套 的 世 术 ， 将 一 件 东 
西 放 在 姑 一 件 的 旁边 以 引起 更 多 的 关注 ， 从 而 使 二 者 的 销售 量 
达到 更 高 。 同 类 商品 放 在 一 起 能 够 增加 销量 。 这 方面 一 个 典型 的 例 
子 生 收 款 人 台 之 前 的 即兴 购买 ， 像 一 使 橘 子 味 薄 傈 糖 或 者 是 一 排 电池 ， 
通常 是 在 区 款 之 前 的 最 后 一 秒 扔 进 购物 管 中 的 。 但 是 附加 商品 能 够 出 


现在 商店 的 任何 地 方 ， 大 多 数 零 售 商 对 此 没有 太 留 意 ， 我 认为 他 们 的 
生意 可 能 会 因此 而 受到 损害 。 因 为 大 多 数 附 加 商品 会 有 较 高 的 利润 
率 ， 利 用 与 否 ， 决 定 了 一 个 商店 是 勉强 维持 还 是 繁 采 兴旺 。 可 以 受 不 
众 张 地 说 ， 利 用 附加 商品 能 使 一 个 商店 起 死 回 生 。 我 曾经 是 纽约 一 家 
酒吧 的 小 股东 ， 酒 吧 仅 仅 从 目 动 唱片 点 唱机 、 香 烟 机 和 视频 游戏 获得 
的 收入 束 可 以 抵 上 房屋 租金 。 零 售 商 必须 接受 这 个 事实 : 不 存在 新 的 
顾客 ， 因 为 人 口 不 再 急剧 增长 ， 现 有 的 商店 要 远 远 多 于 我 们 的 需要 。 
一 般 来 说 ， 一 家 商店 80% 的 销售 额 来 目 于 20% 的 顾客 。 所 以 ， 假 如 商 
店 要 发 展 壮大 ， 怠 应 该 想 办 法 如 何 从 现 有 的 顾客 中 获得 更 多 的 利润 。 
来 店 里 次 数 越 多 ， 竺 的 时 间 越 长 ， 束 会 有 越 大 的 购买 量 。 


这 不 台 跟 做 服装 生意 一 样 吗 ? 你 要 买 新 鼠标 吗 ? 试 试 这 张 电 标 大 
怎样 ? 要 买 新 车 ? 看 一 下 这 块 别 致 的 汽车 脚 垫 吧 ? 盖 善 公司 现在 开始 
卖 香水 和 蜡烛 了 。 维 多 利 亚 的 秘密 也 开始 卖 化 妆 品 了 一 一 既然 女 同胞 
们 走 到 哪里 都 会 购买 化 妆 品 ， 特 别 是 当 她 们 已 经 在 那些 专门 扮 瑶 的 商 
店 里 面 了 。 美 国 邮 政局 在 美国 购物 中 心 的 分 局 销售 USPS 牌 子 的 玩具 邮 
政 卡车 、 皮 夹克 、 穿 邮递 员 服装 的 玩具 能 和 其 他 同类 商品 。 这 样 ， 当 
邮递 服务 不 挣 钱 的 时 候 ， 这 些小 玩意 儿 就 开始 唱 起 了 主角 ， 或 许 有 一 
天 ， 那 里 将 成 为 让 整个 系统 运转 起 来 的 力量 源泉 。 


另 一 个 很 好 的 例子 是 我 最 喜欢 的 书店 BookPeople ， 这 家 店 位 
于 得 克 了 萨 斯 州 奥斯汀 市 全 食 超 市 旗舰 店 的 街 对 面 。BookPeople 是 一 家 
很 有 个 性 的 店 ， 它 给 予 人 们 一 种 出 其 不 意 的 、 芝 心 恢 目 的 视觉 享受 。 
喜 纤 类 书籍 被 摆 在 一 个 老式 烤 炉 里 ， 店 里 的 座位 零星 地 分 散在 四 处 ， 
烘托 出 店 里 的 主打 商品 书籍 。 体 育 类 和 科技 类 书籍 的 区 域 配备 了 
老式 的 理发 次， 还 明知 地 摆 放 了 几 张 贡 椅 。 店 主 还 在 四 周 增 设 了 与 区 
域 主 题 相 同 的 衍生 产品 区 动物 巾 子 、 面 具 跟 儿童 书籍 放 在 一 起 ， 
占星 服 、 珠 宝 和 晨 烛 则 跟 灵 性 读物 搭配 ， 甚 至 在 台阶 上 都 放置 了 包装 
纸 和 小 礼品 。 在 收银 人 台 处 ， 还 有 印 着 “让 奥斯汀 特 立 独行 吧 ” 字 样 的 T 
恤 、 不 同 寻 和 常 的 小 点 心 ， 以 及 BookPeople 牌 的 巧克力 条 。 这 家 书店 不 


只 是 在 卖 书 ， 而 且 是 在 回 爱 书 的 人 推销 所 有 商品 。 但 是 从 本 质 上 来 
说 ， 这 还 是 一 家 正规 的 书店 ， 它 的 书架 分 类 雅俗共赏 ， 并 对 商品 类 别 
和 附属 产品 区 进行 了 创新 开发 。 比 如 有 个 骏 动 和 阴谋 类 读物 区 设立 在 
期 刊 力 的 芝 边 ， 还 有 一 对 毛 绒 公 鸡 放 在 了 房屋 建造 和 种 植 区 的 两 侧 ， 
真 征 独 具 匠 心 。 


还 有 一 个 令 人 艳 凑 的 例子 是 苹果 公司 的 门店 。 他 们 把 即兴 背 费 的 
商品 放 在 收银 台 处 ， 这 些 商 品 价 格 最 高 至 上 百 美 元 ， 包 括 很 酷 的 庆 
戏 、 别 致 的 备份 硬盘 、 稚 张 的 U 盘 。 它 们 被 置 于 各 个 不 同 的 地 方 ， 由 
于 外 形状 眼 ， 这 些 东西 卖 得 很 不 错 。 殉 像 推销 痢 汽 车 的 附件 一 样 。 公 
司 认 为 ， 如 采 你 已 经 伦 了 几 和 于 天元， 那么 从 你 已 经 打开 的 钱包 里 面 再 
掏 出 几 百 块 钱 ， 应 该 不 那么 费事 。 


比方 说 ， 有 一 家 服 凌 商 店 ， 典 型 的 商品 是 30 美 元 一 件 的 衬 棚 ， 假 
如 能 劝说 顾客 再 买 一双 6 美 元 的 袜子 ， 吏 增加 了 20% 的 销售 额 。 这 业绩 
不 算 太 差 ! 假如 他 又 天 了 一 条 20 关 元 的 色 珊 ， 销 售 额 殉 会 增加 66% 。 
如 条 真是 这 样 ， 不 得 不 承认 你 征 个 商业 天 才 ! 现在 ， 你 必须 想 办 法 如 
何 使 这 些 实 现 。 一 个 好 的 办 法 是 轻声 地 问 购 物 者 建议 ， 对 于 销售 人 员 
来 说 ， 顾 客 所 购买 的 东西 还 不 够 ， 难 道 顾客 不 需要 一 个 鼠标 攻 来 配 那 
个 鼠标 吗 ? 另 一 个 好 的 办 法 是 将 鼠标 垄 放 在 鼠标 旁边 ， 这 样 的 并 排放 
置 丈 相当 于 你 说 话 了 ， 道 理 其 实 都 很 消 单 。 那 么 把 腰带 放 在 哪里 呢 ? 
当然 是 放 在 裤子 芝 边 最 好 。 袜 子 呢 ? 放 在 鞋 的 边 上 。 但 鞋 放 在 哪儿 
呢 ? 在 你 的 脚 上 。 番 庆 效 放 在 哪儿 呢 ? 最 好 靠近 意大利 面食 。 百 货 商 
店 在 一 楼 卖 领 结 效 打 很 好 ， 主 要 有 是 面 癌 女性 购物 着 ;， 领 市 也 应 该 换 看 
西服 和 运动 夹 殉 摆 放 ， 但 是 奇怪 的 是 ， 通 常 都 没有 放 在 那儿 。 这 是 一 
个 很 大 的 失误 ， 因 为 有 时 顾客 需要 真正 看 到 和 摸 着 那个 奇妙 的 彩印 领 
市 ， 才 能 想象 出 穿 厦 那 套 蜡 灰色 的 西服 配 上 领 市 是 什么 样子 。 而 且 无 
论 如 何 ， 没 有 人 仅仅 穿 一 身 西 服 ， 在 离开 家 之 前 ， 还 需要 衬衫 、 领 
市 、 袜 子 、 鞋 、 衬 棚 袖 子 上 的 链 扣 和 腰带 。 商 家 为 什么 不 考虑 这 些 ， 
而 单独 销售 这 一 套 行头 中 最 昂 贯 的 部 分 呢 ? 计算 机 商店 在 这 方面 缺陷 


束 更 大 。 比 较 典 型 的 是 将 计算 机 本 吴 陈列 在 一 个 区 ， 打 印 机 放 在 别 
处 ， 家 具 放 在 尹 一 个 不 同 的 地 点 ， 其 他 如 电线 到 放松 手 肛 的 辅助 品 ， 
摆 放 在 其 他 地 方 。 还 有 人 能 够 设计 出 比 这 个 更 不 明智 、 更 不 吸引 人 的 
陈列 系统 吗 ? 这 样 的 陈列 对 于 仓储 来 说 是 合适 的 ， 但 不 适合 销售 。 当 
人 们 使 用 计算 机 时 ， 所 有 这 些 都 需要 展示 一 一 计算 机 、 显 示 郁 、 打 印 
机 以 及 辅助 品 ， 所 有 的 设备 都 应 连接 系统 、 插 上 电源 、 摆 在 家 具 上 ，， 
这 样 购物 者 才能 坐 下 来 ， 进 行 测试 。 


超市 也 面临 同样 的 问题 ， 应 该 把 墨西哥 甬 玉 米 卷 放 在 哪儿 ?和 其 
他 到 西 哥 食 物 放 在 一 起 吗 ? 这 年 通 和 前 的 做 法 。 为 什么 不 把 它 放 在 接近 
牛肉 馅 的 地 方 呢 ? 可 能 需要 将 前 玉米 卷 和 肉 组 合 起 来 ， 才 能 触发 节日 
里 想 厦 用 什么 做 饭 的 购物 者 的 灵感 。 把 钝 玉米 卷 分 别 放 在 这 两 个 地 方 
皇 么 样 ? 肉 类 柜台 不 也 是 摆 放 面包 、 藻 肉 芍 、 嫩 肉 剂 、 藻 椒 玉 米 、 海 
盐 和 新 鲜 香 草料 的 好 地 方 吗 ? 在 意大利 ， 一 家 市 区 超市 笠 试 着 按 三 餐 
将 食物 摆 放 分 组 一 一 早餐 的 原料 在 这 儿 ， 午 餐 的 原料 在 那儿 ， 晚 餐 的 
原料 在 另 一 边 。 这 一 概念 通过 两 项 创新 而 成 为 可 能 : 一 项 创新 是 使 用 
小 体积 冷 相 有效 利 用 能 源 ， 另 一 项 是 重新 设计 店铺 ， 让 人 到 处 都 能 找 
到 电 谣 揪 座 。 在 世界 上 许多 城市 ， 无 论 是 穷人 还 是 主人 ， 每 次 都 只 购 
凑合 全 由 总 


把 和 蛋 放 在 沙拉 柜 劳 


某 些 很 不 易 处 理 的 商品 怎么 办 ? 比如 说 ， 包 装 过 的 切片 蛋 薰 ， 你 
可 能 决定 把 它 放 在 蛋糕 区 ， 但 是 想 严 整个 蛋糕 的 人 怎么 会 只 严 一 小 块 
儿 昵 ? 或 者 ， 只 想 买 一 小 块 儿 的 人 又 和 挎 么 会 买 一 整个 呢 ? 它 也 可 以 跟 
其 他 的 冷 谍 甜品 放 在 一 起 ， 例 如 在 冷 想 里 的 布 了 。 但 是 假如 在 沙拉 想 
旁边 能 够 发 现 一 块 重 糙 会 怎样 ? 作为 选择 一 种 有 花 食 物 的 炎 质 ? 这 种 
摆 放 方式 本 号 区 说 明和 蛋糕 不 同 于 冷柜 里 其 他 可 以 墙 住 孩子 们 嘴 的 东 


西 。 在 第 十 二 章 里 我 们 拧 讨 了 知名 品牌 的 铝箔 纸 制 造 商 怎 样 费 力 地 说 
服 购 物 者 将 钱 伦 在 高 质量 的 产品 上 ， 实 现 这 个 目的 的 一 种 有 效 方法 就 
征 更 好 地 对 其 进行 促销 。 例 如 ， 夏 天 ， 超 市 在 同一 固定 设施 里 可 能 卖 
木 絮 、 烤 肉 鸭 、 有 趣 的 围裙 和 铝箔 纸 ， 就 在 挨 着 肉 类 柜台 的 地 方 。 男 
人 更 可 能 立即 拿 起 整套 产品 ， 而 不 是 沿 着 一 个 一 个 走廊 去 组 合 这 些 产 
品 。 在 这 个 环境 里 ， 名 牌 钊 稍 纸 的 优势 可 能 会 起 点 作用 。 


在 百货 店 里 ， 有 关 维 生 素 和 保健 品 的 书 应 该 放 在 哪儿 ， 放 在 书 那 
里 还 是 放 在 维生素 那里 ” 如 有 宁 两 者 都 放 ， 说 起 来 很 容易 ， 但 是 某 种 程 
度 上 这 可 能 会 使 商店 没有 衬 间 了 “。 假 如 摆 放 无 益 于 增加 销售 ， 那 些 多 
个 地 点 的 摆 放 都 是 没有 意义 的 。 而 且 大 在 杂货 店 的 多 个 位 置 摆 放 商 
品 ， 你 把 试用 朔 的 洗 发 水 、 护 发 剂 等 放 在 哪儿 ? 将 它们 单独 陈列 吗 ? 
但 是 它们 真 的 应 该 和 标准 矿 才 的 产品 放 在 同一 膝 子 上 销售 。 因 为 要 蔷 
试 一 种 新 产品 ， 你 只 愿 承 担 试用 朔 的 费用 ， 假 如 不 得 不 购买 一 大 瓶 
(或 钱 ) 来 确定 你 是 否 喜 欢 这 种 产品 ， 你 可 能 就 不 会 演 试 了 。 通 常情 
况 是 这 样 的 ， 假 如 我 首先 看 到 了 洗 发 水 货 轴 ， 天 了 篆 用 的 品牌 ， 那 么 
到 了 试用 痛 想 侣 ， 挑 选 某 种 新 品牌 产品 的 可 能 性 就 很 小 了 。 


连环 均 逻 覃 


上 毗邻 也 是 讲究 顺序 的 ， 也 就 是 说 要 使 产品 以 一 种 合理 的 逻辑 顺序 
出 现 。 我 们 曾经 受 雇 研 究 怎样 在 员工 自助 餐厅 中 销售 苗条 。 在 一 家 和 餐 
厅 里 ， 划 条 和 脆 饼 干 的 洪 子 放 在 一 排 食 品 的 最 前 面 ， 束 在 你 拿 起 托 表 
之 前 。 在 必 一 家 餐厅 ， 蓝 条 放 在 一 排 食品 的 末尾 ， 收 移 人 台 之 前 。 这 两 
者 有 什么 区 别 吗 ? 事实 必 ， 蓝 条 把 放 在 末尾 比 摆 放 在 排头 销量 要 大 很 
多 。 在 你 决定 选择 哪 种 三 明治 之 前 ， 你 怎么 能 决定 想 要 哪 种 苗条 呢 ? 
甘 椒 面包 和 市 瑞士 干酪 的 日 色 玉米 暮 条 或 者 烤肉 风格 的 蓝 条 哪个 搭配 
更 好 ? 同样 ， 在 12 月 我 们 研究 了 一 家 百货 商店 ， 那 里 的 圣诞 包 厂 纸 柜 


台 就 放 在 入 口 处 ， 但 包装 纸 卖 出 的 并 不 多 ， 因 为 人 们 在 买 礼物 之 前 是 
不 会 买 包 痛 纸 的 。 把 柜台 挪动 之 后 ， 包 厂 纸 成 为 购物 者 看 到 的 最 后 的 
商品 之 一 ， 它 的 销量 马上 藉 提高 了 。 超 市 货 如 独 在 设计 时 是 以 尽 最 大 
可 能 制造 毗邻 效果 为 原则 的 ， 其 想法 是 假如 一 种 受 欢 迎 的 物品 一 一 像 
玉米 薄片 一 一 放 得 正确 ， 在 靶 心 的 位 置 ， 也 会 帮助 放 在 周边 的 其 他 一 
些 凯 阁 格 谷物 产品 的 销售 ， 因 为 大 多 数 购 物 关 征 习惯 用 右手 的 ， 最 佳 
的 位 置 应 该 束 是 在 靶 心 的 右边 ， 使 其 尽 可 能 方便 地 拿 到 。 


有 时 候 ， 一 些 非 理 性 的 组 合 吸引 了 我 们 的 注意 力 。 对 比 一 
下 昂 中 的 衣 橱 在 家 具 专 莒 商店 和 在 一 家 喜欢 革新 的 家 拓 用 品 及 家 具 商 
店 销售 的 情况 。 前 者 有 许多 箱子 整洁 地 排列 起 来 ， 没 有 别 的 ， 只 有 箱 
子 ， 一 个 换 着 一 个 ， 放 眼 望 去 都 是 错落 有 致 的 箱 和 子 ， 具 有 仓储 销售 的 
全 部 魅力 。 而 在 Restoration Hardware (美国 一 家 家 具 和 家 居 用 品 品 牌 
连锁 店 ) ， 箱 子 被 当成 家 具 一 样 看 待 ， 放 在 一 把 椅子 的 稼 边 ， 或 者 在 
一 个 角落 里 ， 一 条 带 花 边 的 小 餐巾 或 者 相框 或 镜子 放 在 项 上 ， 以 在 箱 
子 上 的 是 一 个 大 的 、 老 式 的 玻璃 坛 于 ， 里 面 装 着 镀铬 的 球形 锤子 等 各 
种 各 样 的 东西 。 所 以 ， 坛 子 或 者 内 光 的 锤子 可 能 会 吸引 你 的 眼球 ， 你 
拿 起 一 个 陈列 品 ， 突 然 注意 到 了 箱子 ， 这 次 是 真正 注意 到 了 ， 你 意识 
到 它 放 在 那儿 ， 不 仅 是 文 撑 着 装 锤 子 的 坛 于 ， 而 且 它 实际 上 也 是 商 
品 ， 一 个 精心 设计 的 价 签 低 低地 垂 在 抽 履 把 手下 面 。 在 研究 40 件 相似 
的 家 具 时 ， 你 也 没有 应 接 不 上 暇 的 感觉 。 你 能 真正 感受 到 的 箱子 是 放 在 
家 里 ， 而 不 是 放 在 陈列 室 里 。 而 且 你 本 来 是 先 看 到 了 锤子 ， 最 终 却 要 
考虑 购买 家 具 ， 这 个 事实 满足 了 你 对 发 现 的 热情 ， 使 人 感到 精神 振 
理 。 任 何人 都 能 卖家 具 给 那些 寻找 家 具 的 人 ， 而 把 家 具 卖 给 不 需要 的 
人 则 需要 一 点 聪明 才智 。 我 打赌 ， 本 来 只 打算 买 小 餐巾 却 带 着 一 个 新 
的 枯木 梳妆 人 台 回 家 的 购物 者 ， 不 止 一 个 。 


你 只 需 站 在 商品 附近 问 自己 ， 在 这 里 我 还 想 要 点 什么 ， 就 
能 推测 出 应 该 在 毗邻 的 地 方 放 些 什 么 。 在 油漆 区 ， 也 应 该 有 些 电 
动工 具 的 交叉 销售 方案 ， 即 使 只 是 一 张 招 贴画 、 一 些 资料 ， 或 者 一 个 


英 在 蝎子 上 的 链 饥 一 一 谁 能 抵挡 拿 起 它 的 诅 惑 呢 ? 在 书店 ， 我 们 建议 
客户 按照 目标 读者 的 性 别 来 分 区 ， 计 算 机 、 体 育 和 商业 图 书 应 该 摆 放 
在 一 起 ， 而 目 助 、 人 饮食 和 彰 养 、 健 康 和 家 庭 类 的 摆 在 一 起 。 我 们 为 如 
何 销售 计算 机 、 打 印 机 提供 咨询 ， 并 建议 零售 商 按照 制造 商 分 组 
惠普 的 产品 在 这 里 ， 爱 普 森 的 产品 在 那里 。 但 之 后 ， 我 们 观察 到 购物 
者 不 是 按 照 那 种 方式 购买 。 相 对 于 只 看 制造 商 提供 什么 产品 ， 他 们 对 
把 所 有 300 美 元 左右 的 打印 机 进行 比较 更 感 兴趣 。 所 以 我 们 立即 改变 了 
建议 。 金 色 童 书 公 司 一 一 家 儿童 书 的 出 版 商 ， 开 始 是 按 价格 高 低 来 
区 分 各 个 销售 区 ， 直 到 我 们 看 到 人 们 对 这 种 不 很 昂 贯 的 商品 的 价格 都 
不 是 很 在 意 。 最 终 ， 他 们 把 这 类 书 按照 人 物 来 分 组 了 ， 这 是 小 马 ， 那 


征 泰 迪 熊 。 


将 连 久 袜 委 在 和 蛋 壳 里 


将 连 裤 宾 装 在 塑料 蛋 壳 里 销售 ， 这 能 算 一 个 聪明 的 商品 促销 创意 
吗 ? 我 认为 这 可 真 够 奇怪 的 ， 但 是 这 个 标志 性 包装 将 Leggs 变 成 了 全 
美 这 一 类 商品 的 第 一 品牌 。 曾 经 有 一 系列 著名 的 育 测 ， 结 有 末 显 示 文 性 
偏爱 的 是 通常 放 在 Leggs 品 牌 劳 边 销售 鸭 No Nonsense 有 。 然 而 Leggs 
还 是 更 胜 一 筹 ， 在 商品 促销 上 获得 了 真正 的 成 功 。 


假如 你 不 在 零售 业 ， 束 可 能 不 知道 提供 所 有 店内 的 商品 促销 半 
置 ， 包 括 广 告 牌 和 陈列 届 ， 以 及 为 顾客 即兴 采购 而 准备 的 产品 和 所 有 
其 他 产品 的 行业 规模 和 范围 。 从 超市 到 杂货 店 ， 再 到 家 居中 心 和 汽车 
展示 厅 ， 这 些 公众 耳熟能详 的 购买 点 《英文 缩 写 为 PoP) 业务 已 经 在 
短 时 期 内 改变 了 很 多 。 自 从 开始 之 时 ，PoP 展 示 品 承 已 经 存在 ， 当 
然 ， 这 可 以 追溯 到 第 一 个 放 在 雪 荔 店 前 的 木 制 印 第 安 人 语 像 ， 或 者 红 
息 条 相间 的 理发 店 柱 子 。 但 是 直到 20 世 纪 80 年 代 早 期 ，PoP 才 真正 成 
为 了 市 场 的 参与 者 ， 现 在 占据 着 销售 业 的 一 个 席位 ， 与 营销 比肩 。 


但 是 直到 那 时 ， 商 品 促 销 还 是 章 销 的 继 季 。 悍 销 天 才 来 全 权 决 定 
一 件 产 品 将 皇 样 呈现 于 世界 面前 ， 而 搞 商 品 促销 的 人 则 负责 解决 零售 
层面 运作 的 非常 细 世 的 问题 ， 比 如 设计 店内 的 指示 牌 和 陈列 架 。 此 
后 ， 双 方 变 换 了 位 置 。 零 售 业 突然 意识 到 ， 在 商店 里 临时 决定 买 什么 
商品 的 购物 考 在 逐步 增长 。 正 如 其 他 的 调查 表明 ， 所 有 超市 购物 者 
中 ， 一 半 以 上 有 是 没有 什么 计划 的 。 这 是 因为 丢 销 的 影响 已 经 从 顶峰 开 
台 下 降 ， 电 视 网 计 位 于 多 种 观看 平台 ， 靖 费 者 从 偶 爱 某 品牌 转 同 对 商 
品 更 加 挑 吻 、 购 买 时 更 有 主见 。 所 有 这 些 加 起 来 都 使 商店 更 加 依赖 于 
商品 促销 ， 几 乎 在 一 夜 之 间 ， 这 个 行业 号 从 价值 50 亿 美元 一 年 的 手 推 
车 式 的 业务 变 成 了 350 亿 美元 一 年 的 过 山 车 业务 。 从 传统 意义 上 来 说 ， 
这 是 一 个 以 小 型 的 〈 现 在 ， 有 些 并 不 小 ) 、 家 庭 式 公 司 为 主 的 业务 ， 
意味 痢 它 缺少 复杂 性 和 长 久 依 赖 关 系 ， 靠 的 是 运气 、 气 有 和 精力 。 这 
征 一 个 属于 牛仔 的 行当 ， 我 的 意思 十 最 好 那样 ， 由 于 这 个 行业 年 轻 ， 
还 有 许多 经 验 教 训 供 从 业者 学 习 ， 而 且 要 边 学 边 干 。 实 际 上 ， 我 们 过 
去 儿 十 年 的 许多 工作 一 直 在 测试 和 评估 商店 里 的 标志 、 设 施 和 陈列 系 
统 的 效 采 ， 试 图 发 现 什 么 有 效 ， 以 及 为 什么 有 效 。 


这 里 有 一 个 很 好 的 例 季 ， 是 有 关 聪 明 的 商品 促销 所 表演 的 可 怕 a 魔 
术 的 故事 。 一 次 我 听 到 一 家 销售 年 轻 女 士 服 逆 的 全 国 性 连锁 店 负责 前 
品 促销 的 副 总 裁 的 一 番 谈 话 ， 她 解释 了 T 恤 衫 的 一 种 特殊 的 陈列 方 
法 。* 我 们 在 斯 里 兰 卡 以 3 美元 的 价格 严 来 ，” 她 开始 说 道 , “然后 我 们 
把 那些 T 恤 衫 市 到 这 儿 ， 颖 上 法 文 和 英文 的 洗 洗 说明。 注意 我 们 并 没 
有 说 衬衫 征 在 法 国 制 造 的 ， 但 是 假 如 你 层 意 ， 你 可 以 那样 推论 。 之 后 
我 们 利用 这 一 点 来 进行 促销 : 我 们 将 衬衫 爱好， 放 在 一 个 有 品位 的 时 
面 上 陈列 ， 陈 列 桌 后 面 的 墙 上 挂 了 一 幅 巨 大 的 、 华 丽 的 照片 ， 画 中 是 
一 位 在 有 有 弄 国 风 情 的 地 方 穿着 这 种 T 恤 的 类 女 。 我 们 做 对 了 这 件 事 ， 
束 好 像 是 100 万 类 元 到 手 了 。 我 们 把 T 恤 叫 作 探险 T 恤 ， 每 件 售 价 37 美 
元 ， 最 终 卖 出 了 很 多 。” 这 是 我 曾经 听 过 的 最 沉 问 但 却 非常 有 价值 的 经 


难 。 


改进 陈列 竣 置 


汽车 特许 经 销 权 并 不 是 为 了 商品 促销 而 提出 的 想法 ， 但 这 却 为 经 
销 商 促销 商品 提供 了 很 好 的 反面 教材 。 我 们 对 一 个 外 国 的 汽车 特许 经 
销 丙 做 了 研究 ， 这 项 研究 本 号 实际 上 证 一 门 大 学 课程 。 销 售 人 员 发 给 
购物 者 过 多 的 质料 ， 但 十 没有 给 他 们 文件 夹 ， 所 以 当 你 结束 了 在 展厅 
的 参观 后 ， 手 里 拿 满 了 各 种 纸 。 那 儿 有 很 多 用 来 摆 放 小 册子 的 杂 子 ， 
但 却 没有 小 册子 摆 在 上 面 ， 这 征 个 问题 一 一 并 非 因为 购物 者 喜欢 小 册 
子 ， 而 是 因为 空 的 架子 会 给 购物 者 留 下 在 这 项 业务 的 细 下 之 处 没有 得 
到 关照 的 《正确 ) 印象 。 单 面 印刷 的 招贴 画 贴 到 窗户 上 ， 意 味 着 购物 
者 经 肖 发 现 目 己 凝视 的 是 一 个 至 日 的 日 色 抢 形 。 在 一 个 特许 经 销 商 那 
儿 ， 我 们 看 见 了 一 个 宣传 新 车 的 标志 ， 那 是 上 一 年 的 新 车 。 这 些 得 到 
突出 布置 的 标志 是 从 汽车 制造 商 那 儿 获 得 的 “奖励 ' 一 一 这 年 种 让 购物 
者 红 民 欲 睡 的 东西 。 而 呈现 给 购买 者 可 选 颜 色 的 展示 也 着 实 产 劲 ， 因 
为 那 生 一 个 由 管道 胶囊 糙 起 来 的 蝶 旋 闭 订 的 文件 夹 。 购 物 者 不 能 完全 
看 见 每 个 颜色 的 汽车 图 片 ， 而 只 是 看 到 一 种 更 适合 用 于 选择 窗帘 颜色 
的 微小 的 样品 册 。 应 该 挂 在 车 上 的 标志 却 放 在 梨 于 上 ; 从 报纸 上 草 下 
来 的 汽车 受 欢 迎 的 评价 只 是 简单 地 贴 在 场 上 ， 而 不 是 恰当 地 展示 出 
来 。 一 些 文 章 已 经 开始 变 黄 、 卷 边 ， 这 了 吏 是 对 顾客 要 化 2 万 类 元 甚至 更 
多 的 钱 来 购买 的 商品 的 最 好 文 持 吗 ? 实在 是 考 劲 极 了 ! 


零售 商 并 非 是 唯一 搞 古 商品 促销 展示 品 的 设计 和 部 车 的 人 。 许 多 
时 候 ， 设 计 并 制造 这 些 促销 展示 品 〈 并 将 其 销售 给 倒霉 的 零售 商 ) 的 
公司 ， 在 把 展示 品 送 达 零 售 商 之 前 ， 台 已 经 将 展示 品 摘 硬 了 一 一 这 也 
征 很 容易 束 发 生 的 事 ， 比 如 使 用 了 没有 涂 层 履 兰 的 纸板 文 撑 的 陈列 
。 当 我 们 周 五 晚上 抵达 一 家 杂货 店 的 时 候 ， 看 到 了 这 样 一 种 固定 货 
征用 来 摆 放 防晒 产品 的 。 它 束 架 在 地 板 上 ， 商 品 卖 得 很 好 。 之 
清洁 工人 进来 了 ， 正 如 一 般 的 清洁 工人 要 做 的 ， 在 不 移动 所 有 的 
定货 膝 和 陈列 品 的 情况 下 ， 台 拖 起 了 地 。 防 晒 霜 陈列 架 的 辰 部 有 点 


画 种 洪 湛 


湿 了 。 到 周 六 下 午 它 有 点 倾 笠 ， 而 到 晚上 拖 了 地 之 后 ， 它 束 开 始 严 重 
倾斜 了 。 到 周 日 晚上 ， 这 个 用 纸板 文 撑 的 陈列 如 被 扔 进 了 蒋 圾 箱 。 


天 于 当 商 品 已 经 卖 出 了 一 半 ， 剩 下 的 商品 该 如 何 摆 放 的 问题 ， 没 
有 人 页 献 出 任何 想法 。 剩 下 的 商品 要 陈列 得 像 热 销 产品 一 样 ? 还 是 像 
没 人 照顾 或 者 被 遗弃 的 产品 ? 在 菜 种 程度 上 ， 这 与 一 个 番 六 酱 调 味 瓶 
或 者 其 他 任何 东西 被 移 走 之 后 购物 着 看 到 什么 有 天 一 一 陈列 并 上 的 牛 
皮 纸 台 这 样 露出 来 了 吗 ， 还 是 在 那儿 应 该 有 某 种 信息 或 者 瓶子 的 照 
片 ? 这 些 都 会 产生 很 大 影响 。 


还 有 其 他 一 些 问题 : 你 能 在 五 六 米 以 外 看 到 它 吗 ? 假如 一 种 陈列 
设施 只 有 你 从 它 上 方才 看 得 到 ， 那 它 的 陈列 效果 承 不 佳 。 陈 列 设 施 的 
育 后 以 及 两 边 都 要 留 有 空间 。 因 为 那 种 陈列 设施 的 设计 者 不 知道 陈列 
设施 在 一 家 店 里 是 如 何 放置 的 ， 所 以 也 不 能 确定 购物 者 会 首 移 看 到 它 
的 哪 一 面 〈 假 如 它 不 止 一 面 的 话 ) 。 


端 头 展示 妨 和 独立 货 如 是 美国 零售 业 中 经 芝 采 用 的 。 采 用 这 种 陈 
列 方法 的 一 些 商 家 成 功 了 ， 另 一 些 则 失败 了 ， 这 取决 于 货 碎 在 商店 中 
处 于 某 个 具体 位 置 时 的 表现 。 对 于 广告 牌 你 不 能 说 哪个 好 ， 哪 个 不 
好 ， 直 到 看 到 它们 起 作用 才能 下 结论 。 最 近 在 陈列 方面 的 趋势 ， 是 一 
种 称 为 活动 货架 的 东西 ， 这 是 种 使 用 移动 ， 特 别 是 移动 的 光线 
来 获得 购物 者 注意 的 陈列 装置 。 我 们 对 几 种 类 型 的 固定 货架 进行 
测试 ， 已 经 产生 了 一 些 令 人 印象 深刻 的 结果 : 有 48% 的 购物 者 注意 到 
了 朔 有 活动 于 置 的 软 钦 料 冰 想 ， 而 没有 采用 活动 货架 时 ， 注 意 到 冷柜 
的 人 只 有 69%。 一 个 活动 的 端 头 展示 好 则 得 到 了 379% 的 人 的 注意 ， 而 老 
样式 的 展示 架 只 有 169%6。 但 是 到 了 某 种 程度 ， 这 种 效 末 天 开始 互相 抵 
消 。 如 采 众 多 设施 争 移 惩 后 地 想 引 起 购物 者 的 注意 ， 它 们 束 成 为 了 一 
个 视觉 上 相似 的 无 聊 符号 ， 在 这 种 哈 亲 中 无 法 分 辨 出 彼此 了 “。 促 销 王 
子 约 舌 : 沃 纳 梅 克 曾经 说 过 他 的 广告 中 有 一 半 是 银 费 的 ， 但 是 他 不 能 代 
出 征 哪 一 半 。 今 天 的 商品 促销 方式 和 战略 也 是 如 此 。 


我 们 受 雇 策划 一 个 方案 ， 来 解决 所 有 治疗 消化 不 展 、 心 痛 、 恶 
心 、 直 肋 胀气 和 其 他 更 具 侵 害 性 的 人 类 衣 肠 疾病 的 非处方药 的 销售 问 
题 。 此 类 疾病 产生 的 证 状 让 做 于 局 现 ， 这 寻 致 了 人 们 对 怎样 治疗 这 
些小 毛病 十 分 无 知 。 成 药 公司 的 研究 表明 : 患 这 些小 病 的 购物 者 不 太 
层 意 接近 收银 员 甚 至 是 药剂 师 。 从 个 人 来 讲 ， 这 是 一 项 很 有 局 发 性 的 
工作 ， 因 为 我 也 不 能 十 分 确定 哪 种 产品 是 治 疗 哪 种 类 型 的 骨 肠 北 乱 
的 ， 我 也 没有 强烈 的 愿望 去 询问 。 可 能 跟 你 一 样 ， 我 也 会 有 病 乱 吃 
药 ， 并 对 那 种 药 产生 的 呕吐 作用 感到 疑惑 。 解 决 所 有 这 些 问 题 的 办 法 
征 使 用 指示 系统 ， 那 旦 一 个 平 放 的 圆 简 ， 在 一 器 有 个 拨号 盘 ， 你 拨 进 
代表 你 证 状 一 一 如 明 灼 热 的 号 码 之 后 ， 治 疗 这 种 钙 状 的 药品 名 称 束 会 
在 一 个 显示 窗 里 出 现 。 这 不 会 错 。 然 后 ， 安 逆 一 些 模型 系统 ， 再 研 守 
购物 者 如 何 与 系统 实现 互动 。 


但 事实 却 是 ， 我 们 看 到 顾客 没有 与 模型 互动 ， 那 个 设施 一 直 没 有 
被 人 使 用 过 。 可 能 是 购物 者 没有 研究 表明 的 那么 疑惑 ;或 者 是 那些 设 
施 的 摆 放 过 于 高 获 ， 那 个 放 在 如 子 上 的 灰色 管子 没有 预想 中 的 那样 出 
挑 ， 而 且 人 们 可 能 不 知道 一 端的 拨号 盘 是 需要 转动 的 ， 如 条 在 上 面 加 
一 个 红色 的 大 箭头 束 会 有 很 大 帮助 。 无 论 如 何 ， 中 部 的 不 适 可 能 会 伴 
随 我 们 很 长 时 间 ， 因 为 我 们 的 方案 过 于 草率 。 


再 举 另 外 一 个 例子 。 一 个 美国 领先 的 香料 介 销 商 征 人 否 需 要 建立 一 
个 奇特 的 、 昂 贵 的 、 轩 新 的 超市 固定 货架 系统 ， 来 展示 商品 一 一 天 亚 
呢 ? 这 不 是 个 问题 ， 写 已 经 确定 下 来 了 ， 根 据 一 家 主要 的 PoP 公 司 的 
提议 ， 他 们 决定 建立 一 个 符合 价值 100 万 美元 以 上 的 展品 身价 的 货架 系 
统 。 货 淋 的 模型 卉 称 一 件 精 美的 忆 术 品 ， 它 将 公司 产品 按 香 料 、 提 到 
物 、 精 华 素 或 者 香精 分 门 别 类 ， 这 些 在 以 前 从 来 没有 做 得 这 么 成 功 
过 。 超 市 里 的 每 件 东 西 都 是 激烈 争夺 顾客 的 战场 ， 香 料 业 的 葛 争 已 经 
到 了 日 热 化 。 这 个 货 架 系统 看 起 来 就 像 是 一 家 公司 在 卖场 里 突显 目 己 
的 方法 ， 而 这 是 最 重要 的 。 


这 个 设施 的 模型 被 这 到 公司 总 部 来 让 大 家 看 ， 在 那里 ， 它 得 到 了 
来 目 所 有 相关 人 士 的 吹 摊 。 但 当 它 摆 放 在 商店 里 之 后 ， 对 于 销售 没有 
产生 正面 的 影响 。 


当然 也 没有 产生 负面 的 影响 ， 这 是 件 好 事 ， 但 是 考虑 到 下 的 成 
本 ， 它 比 被 它 奉 换 下 来 的 旧 陈 列 殿 好 不 了 多 少 。 那 么 客 竟 是 哪里 出 了 
问题 ? 其 一 ， 货 洪 把 货物 分 成 : 香料 、 提 取 物 、 精 华 隶 、 香 精 一 一 这 
些 概念 对 于 购物 者 来 说 没有 多 大 意义 。 谁 头 心 它 属 于 哪 类 ? 它 能 对 食 
物 起 什么 作用 ， 味 道 怎 么 样 ， 邮 起 来 怎么 样 ， 这 些 才 值得 考虑 。 用 雪 
黄 根 粉 到 底 能 做 些 什么 ? 迷 迭 香 应 该 放 在 鸡 的 哪个 部 位 ? 你 可 以 告诉 
人 们 许多 关于 香料 的 事情 ， 这 其 中 的 一 些 知识 可 能 会 鼓励 他 们 买 更 多 
的 香料 。 藏 红 花 邮 起 来 怎么 样 ? 能 够 设法 回答 这 个 问题 的 设施 束 是 真 
正 先 进 的 设施 ， 但 是 ， 目 前 的 陈列 方式 没有 实现 这 个 目标 。 尽 管 在 公 
司 的 总 部 看 到 的 这 个 单一 的 灰色 《或 米色 ) 的 陈列 架 时 ， 对 于 人 们 的 
眼睛 是 个 盛 实 ， 但 是 处 于 超市 的 肪 晕 、 罕 已 和 展 乱 的 刺耳 声音 中 时 ， 
则 是 另外 一 回 事 。 在 一 个 即使 征 咀 跑 船 长 〈 超 级 黑客 ) 本 人 也 要 喊 出 
来 才能 被 别人 听 到 的 环境 里 ， 被 注意 到 是 一 件 困 难 的 事 。 


所 以 对 那些 好 看 的 痢 设 施 说 再 见 吧 。 有 些 新 的 香料 陈列 系统 是 合 
理 的 ， 但 是 导致 上 述 结 果 的 设计 从 一 开始 惑 是 错误 的 。 关 于 一 个 公司 
的 产品 如 何在 一 家 商店 里 陈列 的 主要 决定 是 由 公司 本 身 做 出 的 ， 之 
后 ， 由 三 个 外 部 实体 一 一 广告 公司 、 包 装 设 计 者 和 PoP 代 理 来 落实 ， 
PoP 代 理 通常 不 参与 前 两 个 实体 的 工作 。 这 三 者 都 有 目 己 的 日 程 表 和 
办 事 的 优先 等 级 ， 但 是 谁 都 没有 考虑 到 ， 一 旦 商品 到 达 卖 场 ， 陈 列 会 
出 现 什么 问题 。 直 到 许多 日 程 都 汇集 到 一 个 明 千 的 、 务 实 的 人 那里 ， 
才 会 发 现 许 多 陈列 系统 的 错误 。 


无 心 捅 柳 的 饮料 山 


这 年 最 后 的 传奇 了 。 一 家 有 名 的 软饮料 生产 商 在 一 家 新 超市 的 陈 
列 上 花 了 很 多 钱 ， 然 后 找 我 们 去 测试 模型 。 当 我 和 客户 抵达 那 家 超市 
时 ， 我 们 透 过 窗户 看 到 一 堆 苏 打 侈 料 融 放 在 地 板 上 ， 吏 像 一 座 巨 大 
的 、 透 明 的 、 单 一 颜色 的 “小 山 ”。 


“我 想 知道 他 们 为 什么 把 这 些 钦 料 那样 摆 放 ? ”她 说 , “很 显然 这 看 
起 来 很 和 瑟 。? 在 她 安排 将 那些 共 打 水 正确 地 摆 放 起 来 以 前 ， 我 问 她 是 否 
可 以 将 这 些 孙 影 下 来 ， 以 备 将 来 之 用 。 经 过 我 们 的 评估 ，609% 路 过 这 
座 “ 小 山 ? 的 人 注意 到 了 它 ， 这 个 比例 要 比 这 家 公司 曾经 计算 过 的 大 多 
数 的 店内 促销 设施 都 高 。 显 伏 ， 一 大 堆 颜色 的 缚 集 是 捕获 购物 者 视 
线 、 让 他 们 俘 下 来 的 全 部 原因 ， 这 着实 令 人 深思 。 


第 五 部 分 购物 未 来 学 : 全 球 商 业 的 新 模式 


虽然 购物 是 全 世界 的 活动 ， 但 是 我 们 的 工作 一 直 都 没 变 ， 那 就 是 
摸 清楚 从 巴黎 到 东京 具有 共性 的 东西 ， 哪 些 是 经 久 不 变 的 ， 以 及 像 视 
力 、 惯 用 右手 和 性 别 等 生理 要 素 在 购物 中 所 起 的 作用 。 要 搞 清楚 是 什 
么 在 改变 ， 以 及 为 什么 改变 。 


第 十 七 章 互联 网 带 来 购物 新 挑战 


效 字 类 丽 新 世界 真 的 美丽 吗 


1997 年 我 写 下 了 本 书 的 这 一 草 ， 既 没有 大 力 宣传 电子 商务 ， 也 没 
有 大 肆 宣 扬 网 络 一 -这 一 自 奶 酷 和 饼干 之 后 最 伟大 的 发 明 ， 但 是 许多 
人 的 反应 吏 好 像 是 我 侮辱 了 一 个 集 莫 扎 特 、 爱 因 斯 坦 、 牛 顿 、 托 尔 斯 
泰 、 伽 利 略 以 及 态 夺 琳 《肯尼迪 夫人 ) 等 人 的 优点 于 一 身 的 新 生 儿 。 
事实 上 ， 我 只 是 说 电子 商务 永远 也 取代 不 了 实体 商店 ， 这 个 烦人 的 东 
西 不 会 起 到 一 锤 定 音 的 作用 。 差 点 儿 生 了， 我 还 说 它 征 一 群 硅 合 极 客 
给 另 一 群 硅谷 极 客 同伴 设计 的 玩意 儿 。 


要 问 我 有 没有 收 到 过 攻击 邮件 ， 你 可 以 看 看 亚马逊 网 站 上 对 本 书 
前 一 版 的 早期 评论 。 很 多 评论 指责 我 不 能 接受 “数字 美丽 新 世界 ”， 不 
了 解 情况 ， 逃 避 现 实 ， 等 等 。 我 甚至 还 在 互联 网 会 议 上 被 缀 下 人 台 过 。 
技术 人 员 、 软 件 设计 考 和 写实 追随 者 中 没有 人 想 听 到 这 项 顶 听 啤 的 新 
发 明 有 什么 短处 和 不 足 。 他 们 只 想 让 我 随 大 溜 ， 认 为 互联 网 和 电子 商 
务 是 前 无 古人 后 无 来 者 的 最 时 越发 现 。 因 为 网 络 可 以 让 我 们 打 理 生 
意 、 交 易 股 票 、 购 天 时 尚 麦 备 、 杀 逅 灵魂 伴侣 ， 还 能 让 我 们 坐 在 聊天 
室 中 交换 关于 古董 家 具 、 中 世纪 基 敬 教 或 者 吉他 大 师 杜 安 奥 尔 曼 吉 他 
弹 妥 反 巧 的 想法 一 一 这 一 切 都 以 统一 的 全 球 性 社区 为 背景 。 


互联 网 ， 尤 其 是 电子 商务 ， 可 能 并 不 是 那个 奥 效 国 的 巫 师 ， 而 只 
征 一 个 固 在 帘子 后 面糊 里 糊涂 的 人 。 它 正 处 于 发 展 阶段 ， 事 实 上 ， 它 
通 人 情 ， 未 长 成 ， 有 缺点。 好 吧 ， 没 人 愿意 听 这 种 话 。 


所 以 在 2001 年 伊始 出 现 网 络 泡沫 时 ， 我 并 不 开心 ， 不 过 说 实话 我 
有 一 点 洗 脱 徘 名 的 感觉 。 同 时 ， 在 万 维 网 2.0 像 风 凰 一 样 浴 火 重生 的 时 
候 我 也 并 不 惊讶 。 但 是 目 互 联网 开始 发 展 以 来 ， 有 一 个 关键 问题 一 直 
没有 得 以 改变 ， 那 瓯 是 网 络 购物 能 够 和 地 开花 ， 并 不 是 因为 它 有 多 人 么 
好 ， 而 是 因为 它 所 取代 或 者 努力 改善 的 东西 已 经 变 得 越 来 越 糟糕 、 漂 
朱 、 昂 贯 和 低 效 。 网 络 世 界 能 有 如 今 的 成 功 大 半 要 归 因 于 现实 世界 的 
街道 、 环 境 ， 以 及 加 工 和 运送 系统 中 存在 的 问题 。2008 年 ， 距 离 完成 
上 一 版 的 “互联 网 ?这 章 已 有 10 年 之 久 ， 我 仍旧 认为 互联 网 以 及 网 上 购 
物 还 有 很 长 的 一 段 路 要 走 。 


如 果 我 们 回头 看 看 网 络 刚 起 步 的 时 候 ， 一 定 会 想起 它 如 宇宙 大 爆 
炸 般 的 起 源 。 从 本 质 上 说 网 络 以 前 是 ， 现 在 仍然 是 一 个 巨大 的 数据 存 
储 空间 ， 十 一 个 你 我 可 以 在 以 前 无 法 接触 到 的 庞大 且 未 经 过 滤 的 信 
思 、 货 品 和 人 员 中 搜寻 一 番 的 地 方 。 想 要 搜索 一 本 朋友 推荐 的 犯 徘 恢 
悚 小 说 的 国际 标准 岁 书 编号 吗 ? 需要 从 你 家 到 帕 院 迪 纳 跑马 场 的 路 线 
吗 ? 还 是 本 周 四 下 午 美国 铁路 公司 的 火车 时 刻 表 ? 想 虚 拟 游 砚 伯克利 
大 学 ， 了 解 谁 帮 得 了 1976 年 的 “超级 碗 ?或 者 1981 年 “托尼 奖 ” 的 最 佳音 
乐 剧 ， 还 是 想 知 道 百 思 买 周末 的 营业 时 间 ? 通过 让 消费 者 有 机 会 知道 
一 坚 以 前 他 们 从 未 了 解 过 的 有 关 产 品 、 地 点 、 日 程 表 以 及 人 员 的 基本 
有 益 信 息 〈 这 不 叫 知识 ) ， 互 联网 使 信息 得 以 大 众 化 。 更 妙 的 是 ， 
我 们 可 以 在 餐 昌 上 、 城郊 的 校园 里 ， 甚 至 苹果 手机 上 查找 任何 
所 需 信息 。 


这 种 可 以 随手 取得 信息 的 情况 ， 既 是 互联 网 的 无 上 和 采 灶 ， 也 是 它 
的 一 大 束 端 。 比 如 ， 除 了 出 手 阻 止 之 外 ， 没 有 任何 过 滤 系 统 阻 止 学 龄 
儿童 登录 那些 家 长 们 不 层 他 们 访问 的 网 站 。 无 人 监督 审查 的 网 络 使 人 
人 在 它 所 创造 的 世界 中 可 以 随意 传播 《犹太 人 贤士 议定 书 》[2]， 或 者 
分 享 目 制 炸弹 的 详细 说 明 而 不 会 有 人 走 进来 说 一 句 : “有 鹃 ， 等 一 
下 .……….? 比 如 ， 输 入 英国 歌手 埃 里 克 ' 克 莱 普 顿 ， 等 一 两 秒 钟 ， 会 跳出 
一 大 片 内 着 光 、 闸 动 着 、 让 人 关 狂 的 大 约 几 十 万 个 有 关 网 页 刺激 你 的 


神经 。 如 采 有 48 个 小 时 ， 你 能 读 到 关于 埃 里 克 的 一 切 ， 从 他 的 官方 网 
页 到 乐 迷 会 的 网 页 ， 再 到 他 参加 过 的 所 有 采访 ， 吉 他 谐 、 和 弦 、 贝 司 
指法 谱 和 歌词 ， 从 优酷 网 上 关于 他 的 视频 ， 到 销售 夏季 克 且 普 顿 巡回 
演唱 会 门票 的 网 站 ， 再 到 埃 里 克 的 副业 时 间 表 ， 还 有 组 建 奶油 合唱 团 
那些 年 的 信息 ， 他 与 约翰 . 梅 耶 尔 合作 的 乡 月 ， 及 组 建新 兵 乐 队 以 
及 “ 德 雷 元 和 多 米 诡 ?乐队 那 段 时 间 的 新 闻 ， 他 的 爱情 生活 、 吸 毒 戒 毒 
史 ， 最 近 发 表 的 回忆 录 中 好 与 不 好 的 内 容 ， 以 及 在 eBay 上 出 售 的 有 他 
签名 的 纪念 品 等 各 种 内 容 。 说 实话 ， 你 几乎 能 摸 到 这 位 吉他 之 神 的 肌 
肤 。 从 13 终 第 一 次 拿 起 吉他 以 来 ， 他 已 创造 出 如 此 多 纯净 的 音乐 。 


问题 开始 于 你 试图 搞 请 楚 以 下 两 点 的 时 候 : 《1 你 追求 的 到 展 是 
什么 ” 《2) 哪些 信息 是 真 的， 哪些 不 是 ?” 毕竟 互联 网 是 流言 、 雇 误 、 
猜疑 、 推 断 以 及 不 雅 的 假象 聚集 的 地 方 。 这 些 和 真相 〈 至 少 来 自 看 起 
来 可 靠 的 出 处 ) 共存 在 此 处 。 你 如 何 能 分 辨 这 两 种 信息 ， 特 别 是 当 它 
们 间或 同时 出 现在 同一 个 网 站 上 的 时 候 ? 束 拿 维基 百科 这 部 众人 协力 
合作 、 不 断 完 善 的 百科 全 书 来 说 ， 帝 把 这 个 网 站 当 作 学 期 论文 信息 来 
源 的 学 生 总 也 不 能 确定 他 们 在 一 两 小 时 内 读 到 的 词 条 经 过 第 二 天 一 大 
旱 的 上 传 是 否 会 被 大 段 地 移 位 、 修 改 其 至 删除 。 


互联 网 购物 的 否 恼 


缺乏 信息 过 滤 会 导致 信息 泛滥 而 无 法 选择 ， 而 这 有 时 可 能 
会 成 为 一 种 苦恼 。 它 使 消费 者 们 可 以 获取 大 量 的 数据 〈 还 有 其 他 信 
上 ) ， 但 是 并 没有 可 靠 的 方法 来 帮助 他 们 识别 哪些 有 价值 ， 哪 些 没 
有 ， 哪 些 可 信 ， 而 哪些 缺失 信誉 。 


在 这 些 像 是 瑞典 自助 餐 式 的 信息 和 数据 中 ， 许 多 消费 者 渐渐 相 
信 如 果 他 们 在 互联 网 上 找 不 到 什么 东西 ， 那 么 这 东西 就 一 定 不 


存在 。 他们 会 颇 感 意外 地 发 现 如 果 网 站 告知 他 们 最 喜欢 的 酒店 已 经 没 
有 空 房 了 ， 今 天 下 午 没 有 航班 飞 往 新 加 坡 ， 或 者 除了 区 驶 地 图 上 显示 
的 那 条 路 线 之 外 没有 其 他 能 到 达 抬 基体 育 场 的 途径 ， 只 需 打 电话 给 那 
家 酒店 、 航 空 公司 或 是 美国 汽车 协会 ， 吏 会 证 明 互 联网 销 了 “。 有 959%6 
的 可 能 性 在 网 络 上 可 以 找到 你 所 搜索 的 信息 ， 但 是 还 有 59% 的 可 能 性 ， 
在 线 显 示 无 衬 房 的 酒店 实际 有 房 ， 有 航班 会 在 你 想 要 的 时 间 和 地 点 出 
发 ， 只 十 没 有 列 在 网 站 上 而 已 。 


互联 网 缺乏 过 让 程 序 ， 再 加 上 其 出 错 的 可 能 性 ， 这 些 都 表明 需要 
一 些 专 家 来 将 这 种 可 能 性 降 到 最 低 。 正 如 大 多 数 消费 者 所 意识 到 的 那 
样 ， 当 今 网 络 的 部 分 问题 束 是 这 个 世界 的 选择 太 多 了 “。 产 品 太 多 ， 
盒 的 种 类 太 多 ， 闲 须 刀 太 多 ， 太 多 太 多 的 东西 ， 到 撒 从 哪 件 下 于 呢 ? 
消费 者 常 利 在 期 答 有 人 能 给 予 他 们 最 基本 的 引导 ， 哪 但 只 是 缩小 可 选 
范围 。 欧 普 拉 温 弗 瑞 们 和 玛 莎 .斯 图 尔 特 们 已 意识 到 了 这 个 问题 ， 并 给 
目 己 找到 了 代理 人 或 看 门人 的 位 置 。 束 像 《 圣 诞 颂歌 》 中 的 第 三 个 精 
灵 一 样 一 一 它 可 以 预见 未 来 并 且 阻 止 守 财 妈 制 造 麻烦 ， 奥 普 拉 们 和 玛 
水 们 会 推荐 目 认 为 正确 的 书籍 或 音乐 剧 录像 ， 或 者 是 一 张 舒 适 的 床 
蔓 、 长 时 间 燃 糙 的 此 烛 ， 抑 或 是 乎 板 电视 。 而 糊 里 糊涂 、 不 知 所 措 的 
消费 者 吏 会 一 呼 百 应 。 


亚马逊 的 榜 单 可 信 吗 ? 


事实 上 ， 许 多 人 因为 省 去 了 做 决定 的 负担 而 大 松 一 口气 。 
这 在 我 看 来 吕 是 亚马逊 畅销 多 书 排行 榜 ， 或 者 访问 苹果 iTunes 音 乐 商 
店 时 出 现在 屏 医 诈 页 的 分 类 产品 排行 等 网 上 节 佳 名 单 大 受 追 氛 的 成 
因 。 儿 十 年 中 特别 是 在 音乐 商店 和 书店 方面 的 经 星 使 我 们 明日 ， 最 流 
行 、 最 有 效 的 推销 工具 吏 是 各 种 排行 榜 ， 包 括 《 公 告 牌 》 杂 志 单 曲 排 


行 榜 ，《 纽 约 时 报 》 畅 销 书 排行 榜 以 及 VH1 音 乐 频 道 十 大 最 热门 歌曲 
排行 榜 等 。 


1. 这 就 是 

2 

3. 事 实 : 

4. 人 们 〈 特 别 是 美国 人 ) 
5. 喜 爱 

6. 排 行 榜 


他 们 热爱 榜 单 ， 即 使 这 些 受到 质疑 的 排行 榜 不 是 由 业内 专家 团 次 
思 束 虑 后 排列 出 来 的 ， 而 只 是 总 结 了 其 他 背 费 者 最 爱 购买 的 商品 。 像 
任何 一 位 乞 术 家 或 者 消费 着 会 告诉 你 的 那样 , “最 受 欢 迎 的 ?并 不 一 定 
征 “ 最 好 的 ”。 但 是 很 多 消费 者 很 乐意 皖 试 其 他 人 吃 的 东西 ， 正 如 他 们 
并 不 会 担心 给 小 孩 取 名 时 用 今年 最 流行 的 女 又 和 男 婴 名 一 一 “ 艾 米 
丽 ” 和 “和 雅 各 布 " 有 什么 不 妥 。 在 平 果 公司 的 iTunes 音 乐 商店 最 受 欢 迎 的 
古典 音乐 下 载 排行 榜 的 热卖 曲目 中 ， 你 总 是 能 发 现 五 六 首 由 儿 位 新 锁 
小 提琴 家 和 英俊 钢琴 家 录制 的 曲子 在 首页 播放 。 这 又 一 次 说 明 ， 消费 
者 认为 在 他 们 购买 之 前 有 别人 提前 检验 了 商品 是 个 不 错 的 主 
意 。 不 管 怎 么 样 ， 这 个 方法 促进 了 产品 的 销售 。 


在 我 看 来 ， 那 些 由 创业 精神 十 足 的 亚马逊 读者 拼 在 一 起 的 
榜 单 更 具 价 值 。 从 稀奇 古怪 到 一 针 见 血 ， 这 些 榜 单 看 起 来 是 要 真正 
帮助 初次 购物 ， 或 是 对 茶 个 作家 、 某 个 问题 或 菜 个 类 型 感 兴趣 的 无 助 
购书 者 。 我 也 从 亚马逊 的 公共 论坛 上 得 到 很 多 乐趣 ， 在 那里 读者 们 可 
以 真诚 地 讨论 埃 苑 哈 特 : 托 利 或 者 珍妮 符 ' 伊 万 诗 维 奇 新 书 的 优点 。 一 些 
五 星 读者 的 推荐 无 颖 是 假 的 ， 是 作者 的 朋友 以 及 关系 亲密 的 人 发 上 去 
的 ， 但 也 不 都 是 这 样 ， 对 吧 ? 


当然 ， 亚 马 逊 的 不 足 也 是 明摆着 的 。 一 方面 ， 如 条 订单 有 问题 ， 
你 可 以 试 着 与 他 们 联系 (所 有 的 销售 网 站 都 陷入 这 个 共同 的 困 窒 之 
中 ) 。 但 如 果 是 你 有 厅 烦 需要 解决 ， 就 很 难 忽略 自己 脑海 中 出 现 的 声 
音 ， 它 告诉 你 亚马逊 的 高 层 不 会 对 你 的 来 电 产生 一 丝 兴趣 。 利 用 电子 
邮件 联系 他 们 的 话 ， 只 会 收 到 一 份 宵 要 而 亲切 的 目 动 回复 。 你 得 化 上 
好 几 天 时 间 徒 元 地 找 出 客服 电话 。 这 种 我 们 为 之 埋单 的 便利 、 一 键 式 
购物 和 程式 化 的 零售 体验 ， 其 事实 束 是 ， 在 与 亚马逊 的 交易 中 ， 那 头 
坐 痢 的 不 定 有 曙 子 有 眼 的 人 类 ， 而 只 是 个 往 我 们 邮箱 里 发 邮件 的 入 水 
不 漏 的 电邮 数据 库 。 


当 Envirosell 公 司 开始 为 微软 一 一 这 个 成 为 我 们 最 大 最 热情 主 顾 之 
一 的 公司 一 一 工作 的 时 候 ， 问 题 变 得 有 些 私 人 化 了 “。 我 们 为 他 们 解构 
了 世界 上 所 有 商店 的 软件 和 电脑 游戏 部 门 〈 作 为 一 个 通 不 过 Xbox 经 典 
游戏 Hola 初 代 的 人 ， 我 比 任 何 有 权 知 道 的 人 都 更 清 条 Xbox360 的 全 球 
销售 情况 ) 。 在 与 微软 的 早期 合作 中 ， 公 司 的 一 名 经 理 曾 惊 懂 地 打 电 
话 给 我 ， 询 问 我 ， 是 否 真 的 与 人 合作 编写 了 其 壳 争 对 于 的 Unix/Linux 
系统 的 新 用 户 手 册 《消息 来 自 亚 马 逊 ) ? 当然 没有 ， 但 是 我 却 被 放 在 
了 亚马逊 网 站 上 《天 知道 世界 上 到 底 能 有 几 个 帕 科 : 昂 德 希 尔 ) 。 同 事 
松 了 口气 ， 但 是 也 说 明了 微软 公司 总 部 所 在 地 雷 德 索 德 确实 发 生 了 一 
些 波动 ， 他 们 认为 其 中 一 个 卖家 可 能 是 商业 间谍 。 


那 应 该 做 些 什 么 昵 ? 发 给 亚马逊 的 电子 邮件 只 能 产生 更 多 的 目 动 
回复 。 最 后 ， 被 激 角 后 的 我 只 能 设法 找到 这 家 公司 的 总 顾问 ， 他 告诉 
我 说 对 于 这 个 问题 他 无 能 为 力 ， 这 十 其 中 哪个 经 销 商 的 责任 。 我 明确 
告知 他 们 必须 采取 一 些 措施 ， 亚 马 进 犯 的 错 威 胁 到 了 我 的 工作 ， 可 他 
最 多 能 办 的 区 只 是 立即 删除 苍 是 生 非 的 合 闭 字 眼 。 不 过 亚马逊 却 不 能 
确保 之 后 的 上 传 不 会 再 出 现 此 类 错误 ， 我 的 名 字 不 会 再 出 现在 
Unix/Linux 系 统 新 用 户 手册 的 合 著者 行列 里 。 直 到 今天 我 还 在 警惕 地 
检查 着 这 个 网 站 。 


正如 我 之 前 提 过 的 ， 今 天 一 波 又 一 波 的 网 站 、 人 货品、 选择 、 信 
妃 ， 以 及 明显 的 错误 信息 已 经 造成 了 一 个 窖 境 ， 表 明 在 未 来 需要 一 
种 “专家 咨询 ”的 服务 ， 能 有 人 来 把 2000 个 网 站 浓缩 成 12 个 天 右 ， 为 购 
物 者 提供 必 不 可 少 的 帮助 。 首 席 管家 (Head Butler) 等 网 站 就 已 经 在 
这 一 类 的 网 站 中 拔 得 头筹 ， 店 主 只 需 动 手 挑选 一 些 喜 欢 的 东西 ， 从 登 
尔 E3c 隅 音 耳 机 ， 到 溢 翁 . 赫 尔 姆 的 专辑 ， 配 上 一 段 短小 有 趣 的 文章 来 
描述 这 些 物 品 为 什么 很 棒 ， 之 后 束 可 以 引导 感 兴趣 的 顾客 去 亚马逊 网 
站 。 如 果 能 找到 一 个 专家 来 帮 有 我 们 在 网 上 寻找 各 种 东西 ， 那 么 未 来 的 
网 络 该 有 多 么 了 不 起 。 通 过 开发 这 样 的 服务 还 能 大 大 缩小 网 络 购物 的 
范围 。 我 的 同事 在 LivePerson.com 上 推出 了 一 项 狐 的 在 线 服 务 ， 不 仅 提 
供 购 物 建 议 ， 消 费 者 还 可 以 分 钟 计 时 雇用 一 个 微生物 学 家 或 者 一 名 杰 
出 的 软件 工程 师 来 解决 问题 。 随 着 新 一 代 网 民 使 用 网 络 能 力 的 提高 ， 
谷歌 、 微 软 以 及 雅虎 等 网 站 所 芍 断 的 信息 会 被 分 散 进 与 现在 完 人 不同 
的 多 个 程序 中 。 但 我 不 会 为 此 祝福 的 。 


理想 的 本 地 化 在 线程 序 


从 我 对 消费 者 在 网 上 和 现实 中 购买 习惯 的 研究 来 看 ， 我 总 觉得 网 
络 和 水 差不多 。 水 从 缓慢 流动 ， 到 开始 流 消 ， 接 着 汇集 进 沟 槽 、 水 
渠 、 溪 流 、 河 道 和 水 洼 等 人 们 已 经 进行 过 调查 、 建 筑 和 开 控 的 地 方 。 
而 网 络 对 这 一 预先 探究 过 的 诸多 机 遇 有 着 良好 的 第 六 感 ， 所 以 赁 直觉 
一 路 向 前 。 它 填补 了 很 多 漏洞 ， 而 且 有 时 做 得 还 挺 好 。 但 是 网 络 依 
然 无 法 解决 当今 零售 商 面临 的 相同 问题 ， 也 就 是 到 底 什么 是 国 
际 的， 什么 是 本 土 的 。 


作为 一 个 本 地 顾客 ， 全 球 化 进程 和 你 有 任何 关联 吗 ? 


会 拿 本 地 电台 任何 一 天 的 消息 与 Excite 网 、 合 歌 或 者 雅虎 上 发 布 
的 新 闻 相 比 。 当 然 ， 我 也 可 以 定制 设计 一 个 涵盖 了 体育 、 商 业 、 国 内 
国际 靳 闻 ， 还 有 天 气 预报 等 的 首页 ， 但 是 除了 知道 下 周二 会 下 雨 ， 个 
性 化 定制 对 我 而 言 并 没有 多 大 意义 ， 这 吸引 不 了 我 。 我 想 知 道 在 我 居 
住 的 城市 及 周围 发 生 痢 什 么 事情 ， 掏 基 队 昨 晚 站 不 是 在 最 后 一 局 中 帮 
得 了 比赛 ， 还 有 距 我 住处 南边 6 个 街区 的 安 格 利 卡 电 影 城 有 什么 片子 上 
映 。 所 以 包括 我 在 内 的 很 多 人 都 被 这 样 一 个 普 遇 的 软件 解决 方案 搞 得 
非常 诅 形 ， 但 这 却 是 各 类 网 络 一 直 宣 称 的 媒体 之 优势 所 在 。 这 个 初步 
想法 早 束 存在 了 ， 但 要 十 我 们 能 开发 一 些 比 现 有 的 更 加 本 地 化 的 处 理 
引擎 ， 比 如 本 地 定位 的 ， 那 又 会 如 何 呢 ? 


我 认为 这 个 问题 的 源头 还 是 在 风险 投资 家 身上 。 他 们 中 的 大 多 数 
没有 将 资金 投入 到 价值 千 万 美元 的 生意 中 去 ， 而 是 看 中 了 未 来 3 年 会 增 
长 100 倍 的 价值 1 亿美 元 的 生意 。 每 个 人 都 希望 和 目 己 能 成 为 下 一 个 网 络 
巨 馈 的 幕后 推手 。 这 并 不 是 说 这 些 公 司 不 应 该 成 功 或 者 振 到 数 十 亿 的 
钱 ， 但 现状 是 即使 连 Facebook 《脸谱 网 ) 这 样 成 功 的 社交 了 网络， 也 还 
没有 达到 为 不 同 地 域 、 不 同 环境 和 不 同 用 户 个 性 化 定制 这 一 目标 。 尽 
管 互联 网 属于 公共 领域 ， 但 谷歌 等 其 他 大 型 网 络 企业 却 只 首先 对 股东 


负责。 


我 理想 的 本 地 在 线程 序 是 什么 样子 的 ? 一 方面 ， 你 可 以 根据 目 己 
的 兴趣 和 信念 挑选 处 理 引 擎 ， 这 样 程序 对 于 你 ， 也 束 是 用 户 来 议 ， 才 
能 提供 更 好 的 啊 应 。 我 吏 不 会 营 币 严 那 份 叫 作 《 原 乡 人 》 的 小 报 了 ， 
这 份 小 报 是 地 方 性 报纸 ， 它 上 面 的 广告 和 排行 榜 都 与 我 这 个 曼哈顿 下 
城 的 人 有 直接 关系 。 网 上 的 时 装 商 城 或 许 会 考虑 进行 同样 的 变动 ， 毕 
竟 ， 纽 约 女性 的 穿 衣 打扮 之 道 还 是 和 得 元 伴 斯 州 的 圣安东尼奥 ， 甚 至 
征 洛 杉 矶 的 不 一 样 。 梅 西 百 货 和 艾 琳 : 费 雪 网 站 上 "最 受 欢 迎 ” 以 及 “ 强 
力 推 荐 ”的 服 儿 可 能 穿 在 得 元 院 斯 女性 号 上 看 起 来 很 棒 ， 但 是 穿 在 一 个 
40 罗 左右 的 好 茉 坞 高 管 身 上 看 起 来 吕 可 能 很 元 唐 。 这 些 网 站 可 以 考虑 
像 条 飞 公 司 那 样 提供 一 个 根据 用 户 邮 区 编码 来 区 分 的 最 受 欢 迎 名 单 。 


再 说 一 和 志 , “最 受 欢 迎 的 ” 通 稍 并 不 是 “最 好 的 ”， 但 是 这 样 一 个 系统 更 
能 将 本 地 化 方案 尹 接 到 全 球 方 案 中 去 。 


针对 二 三 十 终 的 时 尚文 性 创办 的 每 日 糖 宁 网 是 另 一 个 发 舞 人 心 的 
例子 。 从 有 旧 金山、 芝加哥 到 伦敦 ， 用 户 可 以 在 十 多 个 城市 中 进行 选 
择 。 如 果 你 住 得 离 迈 阿 密 近 ， 每 日 糖果 不 仅 会 告诉 你 南海 岸 最 酷 的 内 
衣 商 店 在 哪里 ， 还 会 告诉 你 这 周末 当地 有 什么 文化 活动 ， 可 以 和 孩子 
们 一 起 做 点 什么 ， 以 及 最 好 最 新 的 饭店 。 对 于 我 来 说 ， 这 至 少 是 个 开 


始 。 


天 于 网 络 的 另 一 个 问题 是 : 它 征 如 何 得 以 维持 的 ? 网 络 的 基本 经 
济 文 柱 是 什么 ? 十 广 告 ? 政府 ? 还 是 当地 机 构 ? 绪论 还 有 竺 分晓。 如 
果 是 公司 广告 的 话 ， 我 们 有 三 星 这 样 的 例子 ， 它 将 市 场 各 销 预 算 的 一 
大 块 儿 都 投入 到 了 网 络 广告 中 去 ， 包 括 飞 钩 网 站 以 及 其 他 拥有 许多 访 
问 者 的 地 方 。 三 星 通过 广告 得 到 了 许多 好 处 ， 但 三 星 做 出 这 个 决定 同 
样 也 是 很 艰难 的 ， 因 为 收看 者 通常 会 在 传统 的 30 秒 电视 广告 期 间 忽 
略 、 避 开 或 采 聊 ， 甚 至 使 用 数字 录像 机 的 “ 跳 过 ?功能 来 屏蔽 广告 。 此 
外 ， 电 视 广告 的 制作 费用 极 高 ， 而 由 于 报纸 和 杂志 不 再 是 60% 的 美国 
人 周 周 都 看 的 那 五 六 本 期 刊 了 ， 所 以 广告 投放 的 费用 也 少 不 到 哪儿 
人 


结果 束 传 统 的 销售 以 及 配送 机 制 的 不 得 力 为 所 谓 的 电子 商务 网 
站 创造 了 契机 。 


仔细 想 想 这 其 实 并 不 是 什么 高 度 赞 招 。 


女性 网 上 购物 的 新 理由 


问题 还 有 : 为 什么 网 络 的 第 二 代 强 过 第 一 代 ? 正如 我 说 过 的 ， 并 
不 是 因为 互联 网 变 得 更 酷 、 更 时 墅 、 更 快 、 更 性 感 、 更 好 或 者 更 有 
效 。 一 个 重要 原因 和 是 女性 开始 投入 其 中 ， 人 花 大 量 时 间 上 网 ， 电 子 商务 
二 代表 现 得 还 不 错 。 


2008 年 1 月 尼尔森 全 球 在 线 调查 报告 表明 ， 世 界 上 有 超过 85% 的 网 
民 通 过 网 络 购物 ， 从 2006 年 以 来 增长 了 409%。 世 界 上 最 热情 的 网 络 顾 
客 来 目 韩国 ， 将 近 100% 的 网 络 用 户 都 曾 在 网 上 严 过 东西 。 紧 随 其 后 的 
征 德 国 、 英 国 还 有 日 本 ， 而 美国 仅仅 位 列 第 八 。 网 上 最 受 欢 迎 的 商品 
征 书 籍 ， 接 下 来 是 衣服 和 配 所 ， 然 后 是 鞋 、 视 频 、DVD 和 游戏 ， 而 飞 
机 票 和 电子 产品 要 底 。 在 线 消费 者 也 都 很 忠实 ，60% 的 人 声称 他 
们 大 多 数 都 是 在 同一 些 网 站 上 购物 。 


除了 完成 交易 以 外 ， 女 性 还 会 在 网 络 上 做 些 什么 我 将 这 种 行为 
称 为 “类 购物 ”。 下 面 是 详细 的 解释 。 


预备 购物 : 这 相当 于 零售 业 中 的 “相亲 ”。 除 了 眉来眼去 ， 打 听 彼 
此 的 信息 ， 不 会 发 生 什 么 实质 性 的 事情 。 在 网 上 神 痕 时 ， 你 的 妻子 、 
女 朋 友 、 姐 妹 或 者 女儿 会 从 塔 吉 特 的 官网 了 解 一 条 连 衣 锌 、 学 习 用 的 
活页 夹 或 者 最 新 款 的 里 昂 : 比 恩 牌 平 底 软 皮 红 鞋 的 信息 。 当 女性 在 购车 
的 时 候 ， 预 备 购物 这 种 现象 特别 普 届 ， 其 至 比 男性 还 要 明显 得 多 。 但 
本 应 该 发 明 第 十 层 地 狱 来 看 看 大 多 数 女 性 在 购 天 汽车 时 的 情景 ， 女 性 
会 先 上 网 ， 乔 清楚 新 款 普 锐 斯 、 赛 纳 或 者 思域 的 价格 ， 有 没有 自动 变 
速 如 、 收 音 机 、 卫 星 定 位 系统 、 挡 泥 板 、 天 窗 和 其 他 配置 ， 然 后 才 会 
目 信 地 融 着 她 们 所 了 解 到 的 信息 、 数 据 和 价格 去 代理 商 那 里 。 


因此 ， 不 经 意 地 ， 网 络 成 为 了 实体 商店 的 顾客 来 源 。 如 果 顾 
客 懒 得 出 门 ， 厌 人 笃 去 商店 ， 不 想 当 费 时 间或 者 不 喜欢 社区 的 话 ， 那 么 
他 们 可 以 提前 在 网 上 找 书 、 查 电影 或 电视 节目 ， 或 者 看 看 目 己 喜 欢 品 
牌 的 厨具 型 号 ， 并 且 可 以 读 几 个 消 费 者 的 评论 ， 然 后 直接 去 商店 严 所 


需 的 东西 。 这 样 可 以 节省 他 们 在 商场 里 条 和 逛 的 时 间 ， 也 省 得 同 个 一 知 
半 解 的 店员 询问 ， 或 是 花心 思 比 较 一 种 型 号 和 必 一 种 的 关 别 。 也 有 可 
能 消 费 者 并 不 想 去 书店 或 者 当地 的 百事 达 影 院 ， 那 么 他 们 可 以 通过 亚 
马 进 或 者 和 共 飞 买书 或 者 租 电影 看 ， 这 样 承 不 用 开车 出 去 ， 只 需 去 门 前 
的 邮箱 里 拿 东 西 即 可 。 


二 级 购物 疗法 : 想象 一 下 ， 没 有 商店 ， 没 有 拥挤 的 人 群 ， 没 有 
排 长 队 等 候 的 人 群 ， 也 没有 年 轻 的 妈妈 用 归 儿 手推车 墙 在 过 道里 。 这 
就 好 像 在 翻阅 无 线 版 的 《时 疝 》 杂 志 ， 它 绝对 征 终 极 造 梦 工具 和 消磨 
时 间 的 帮手 。 网 上 商店 让 女性 消费 者 直接 进入 精品 店 和 高 端 饰 
品 店 ， 而 不 会 让 她 们 有 在 实体 店 中 购物 的 不 适 感 ， 如 此 一 来 ， 
吕 没 有 爱马仕 店员 的 敷衍 了 事 ， 也 不 会 有 带 着 脸色 的 销售 员 。 在 网 上 
购物 ， 她 们 可 以 随意 逛 到 哈 利 : 温 斯 顿 的 网 站 ， 胃 到 路 易 威 登 官网 里 ， 
或 考查 碍 岁 和 森 的 峡谷 农场 度假 村 、 巴 黎 的 丽 兹 酒店 或 新 加 坡 文 华东 方 
酒店 的 信息 。 这 束 好 像 市 着 翅膀 隐 吴 购物 。 人 们 甚至 可 以 裸 着 喘 体 ， 
在 筋 疫 力 尽 、 正 要 洗 误 ， 又 或 者 正在 观看 目 己 最 喜欢 的 电视 节目 重播 
时 进行 网 上 购物 。 


现在 的 消费 者 第 一 次 免费 浏 贤 货 物 而 无 须 购买 的 感觉 如 同 19 世 纪 
50 年 代 第 一 家 百货 商店 开业 训 给 顾客 的 感觉 。 此 外 ， 百 货 商 店 还 能 刺 
激 中 产 阶级 问 上 拼搏 。 在 那 时 ， 人 们 一 般 认 为 顾客 走 进 商场 殉 是 为 了 
购物 或 者 至 少 是 打算 购物 ， 所 以 许多 人 都 接触 到 了 以 前 从 未 见 过 的 寻 
一 种 生活 方式 ， 有 很 多 人 都 因此 燃 起 了 追求 成 功 的 动力 。 无 论 那 时 候 
还 是 现在 ， 百 货 商 店 都 是 一 个 非常 民主 的 机 构 ， 写 欢迎 每 位 顾客 尽情 
浏 虎 解 解 腿 狗 。 


节省 时 间 : 圣诞 节 是 一 个 很 好 的 例子 。 网 上 购物 可 以 让 消费 者 
在 一 年 最 好 的 购物 时 节 训 克 所 有 的 好 东西 ， 却 同时 避 开 了 实地 购物 最 
可 怕 的 一 面 一 一 拥挤 的 人 潮 ， 墙 塞 的 停车 场 ， 油 动 的 家 长 推 揉 痢 抢 购 
Wii 游 戏 机 、Flip 摄 像 机 或 其 他 零 零 碎 碎 的 小 商品 。 在 网 上 上， 请 费 者 只 


需 看 准 、 点 击 、 放 入 购物 车 、 结 账 ， 一 棵 盆景 树 融会 送 到 侄子 那儿 ， 
侄 文 束 会 收 到 一 件 红色 毛衣 ， 而 某 著 名 和 餐 过 的 海鲜 蛤 是 深 淘 一 晚上 束 
能 送 到 住 在 佛罗里达 却 想 念 新 英格兰 土 特 产 的 叔 拔 手中 。 


而 且 ， 购 物 网 上 并 不 总 是 那 几 类 商品 。 了 网 络 有 引 以 为 豪 的 成 功 范 
例 ， 否 则 怎么 解释 蓝 飞 公司 (Bluefly) 这 个 专门 打折 销售 时 尚 设计 师 
设计 的 男女 时 装 销 售 商 火 爆 的 原因 呢 ? 这 家 网 站 束 像 是 生机 才 勒 版 的 
家 庭 购 物 网 (Home Shopping Network) 。 蓝 飞 公 司 让 人 们 不 再 需要 
闻 、 摸 、 和 皖 和 感觉 ， 而 仅仅 根据 漂亮 的 照片 和 经 党 更 换 的 商品 展示 ， 
就 可 以 不 断 通过 门户 网 站 买 走 商品 。 这 真是 将 在 线 商场 的 方便 发 挥 到 
了 极致 ， 而 且 价 格 公道 。 


但 是 紧 接 着 你 吏 会 发 现 目 己 是 一 个 拥有 43 个 名 牌 包 却 无 处 放置 的 
ge 


网 络 的 二 级 市 场 自由 买卖 


网 络 让 人 着迷 的 一 大 优点 嗣 是 创建 了 二 级 市 场 ， 一 个 为 本 应 被 扔 
进 车 库 或 是 阁楼 发 毒 生 侯 的 二 手 物品 再 次 回收 利用 而 设立 的 舒适 且 可 
靠 的 系统 。 无 论 是 被 你 放 在 eBay 上 的 梅 赛 德 斯 二 手 车 ， 还 是 有 一 点 乔 
痕 的 莱 斯 :保罗 《美国 吉他 大 师 ) 的 吉布森 烟草 色 吉 他 ， 互 联网 都 已 将 
各 类 虚拟 跳 莉 市 场 制度 化 。 我 有 很 多 同事 通过 专门 经 彰 菏 种 货品 而 赚 
取 外 快 ， 而 他 们 所 使 用 的 这 种 方法 在 10 年 前 是 无 法 想象 的 。 无 论 是 有 旧 
的 有 关 铁 路 的 书籍 、 高 脚 杯 ， 还 是 摩洛哥 交 矶 ， 又 或 是 古董 明信片 ， 
总 会 有 人 想 要 购买 ， 请 给 这 些 人 更 多 的 空间 吧 。 


甚至 连 亚 马 逊 都 加 入 这 场 游 戏 之 中 了 ， 因 为 销售 二 手 货 的 毛利 润 
通 闻 比 销售 新 品 的 高 。 亚 马 逊 让 你 可 以 从 新书 和 二 手书 中 选择 购买 。 


对 于 那些 绝版 书籍 ， 亚 马 逊 可 以 为 你 链接 到 二 手书 商 ， 他 们 从 运费 和 
手续 费 上 的 获 利 相当 于 甚至 高 于 图 书 的 销售 获 利 。 


在 虚拟 跳 蔓 市场 之 外 ， 商 人 如 何 使 顾客 在 网 上 购物 呢 ? 其 实 道理 
很 簿 单 : 如 果 你 喜欢 上 时 个 牌子 的 跑鞋 或 者 卡其 裤 的 剪裁 ， 而 且 已 经 
穿 了 很 多 年 ， 清 翁 目 己 的 扩 码 ， 那 么 网 上 购物 吏 水 到 洪 成 。 结 账 ， 然 
后 一 件 新 品 就 会 问 你 飞 奉 而 来 。 


在 孩子 们 的 在 线 交 流 这 一 方面 互联 网 做 得 也 很 出 色 ， 比 如 企 斤 俱 
乐 部 ，Webkinz 在 线 游戏 社区 或 者 其 他 网 站 ， 这 些 网 站 吸引 孩子 们 购 丈 
虚拟 老 物 ， 照 顾 这 些 宠 物 并 且 给 予 它 们 爱心 。 如 采 你 天 了 只 企 获 ， 那 
么 它 束 需要 一 个 圆 顶 冰 屋 吧 ， 而 且 要 吃 东西 。 尽 管 要 收费 ， 这 儿 化 5 并 
元 ， 那 儿 花 5 美元 ， 但 十 这 些 俱乐部 提高 了 孩子 们 的 电脑 和 键盘 技能 

(虽然 这 让 孩子 们 有 了 久 坐 不 动 的 体验 ) 。 上 十 斯 塔 沃 的 小 儿子 卢 卡 管 
理 痢 我 们 的 数据 部 门 ， 他 3 图 的 时 候 束 可 以 打开 电脑 ， 连 接 网 络 并 且 登 
录 他 最 喜欢 的 游 戏 网 站 。 


说 实话 ， 一 直 困 扰 我 的 是 视觉 亏 术 家 到 友 为 什么 能 在 网 上 成 功 锁 
售 画 品 ， 甚 至 有 时 候 能 卖 出 儿 万 美元 的 高 价 。 现 在 ， 忆 术 家 既 可 以 在 
亏本 市场 上 或 者 街头 展 砚 中 卖 画 ， 也 能 独 目 或 者 结伴 举办 展览 ， 每 幅 
画作 通常 起 价 都 在 大 约 2000 美 元 。 通 过 直接 和 虚拟 的 方式 ， 亏 术 家 们 ] 
创造 了 一 种 类 似 于 农 展会 的 形式 ， 将 街头 市 场 和 忆 术 世界 结合 在 一 
起 。 这 种 形式 的 成 功 之 处 在 于 部 分 乞 术 家 想 摆脱 在 画廊 卖 画 的 传统 ， 
减少 顾客 对 于 艺术 世界 高 高 在 上 的 不 适 ， 或 是 为 了 消除 顾客 与 乙 术 活 
动 中 心 在 地 理 上 的 距离 ， 同 时 也 基于 人 们 之 间 存 在 一 种 单纯 的 信任 。 
不 过 ， 对 有 些 人 不 实际 看 看 货物 藉 在 网 上 购买 乞 术 品 我 有 些 人 怀疑 。 但 
征 ， 我 很 高 兴 许多 艺术 家 还 是 办 到 了 。 


如 果 目 标明 确 ， 人 们 不 仅 可 以 实现 在 网 上 卖 东西 ， 甚 至 能 卖 得 很 
好 


我 有 一 位 朋友 在 纽约 为 一 家 家 居 用 品 精品 店 经 介 网 店 。 他 利用 一 
台 手 提 电 脑 每 年 能 在 网 上 卖 出 超过 50 万 美元 的 货物 。 他 经 常 能 找到 为 
数 不 多 、 外 观 漂亮 的 书籍 、 玩 具 、 桌 上 小 摆设 之 类 的 商品 ， 并 且 在 各 
种 杂志 上 作 些 专题 报道 ， 人 们 会 因而 喜欢 上 这 些 东西 ， 然 后 到 他 的 网 
店 购买 。 把 这 批 东 西 卖 完 后 他 会 再 重复 整个 过 程 。 我 喜欢 去 他 的 网 
站 ， 因 为 这 是 我 所 知道 的 挑选 礼物 的 一 个 最 好 办 法 。 为 什么 他 能 成 功 
呢 ? 一 方面 是 因为 他 在 杂志 界 有 些 名 气 ， 并 且 杂 志 媒 体 的 设计 编辑 对 
他 的 精 选 能 力 、 目 录 更 新 和 不 错 的 品位 很 是 欣赏 。 


购物 说 得 差不多 了 吧 ? 让 我 们 说 说 社交 网 站 。 


社交 网 站 的 利 与 浆 


在 社区 网 站 上 ， 你 可 以 跟 我 打招呼 ， 给 我 留言 ， 扫 一 眼 我 的 好 友 
名 单 和 上 传 的 300 多 张 照 片 和 家 庭 录 像 ， 也 可 以 赠送 给 我 一 盆 虚 拟 的 盆 
栽 或 者 一 块 虚 拟 的 纸 托 和 蛋糕 ， 看 看 我 的 感情 状态 ， 如 采 我 没有 伴侣 ， 
那么 可 以 了 解 一 下 我 到 底 是 在 寻找 友情 还 是 爱情 。 


如 果 你 认为 社交 网 络 仅 限 于 鸡尾酒 会 、 私 人 派对 和 商务 会 谈 的 
话 ， 先 看 看 Facebook 吧 ， 这 里 就 是 当今 电子 部 落 的 虚拟 化 身 ， 由 弗 兰 
克 : 芳 埃 德 . 茉 特 和 享 利 ' 福 特 两 位 梦想 家 创造 。 


是 的 ， 他 们 一 个 是 建筑 大 师 一 个 是 名 气相 当 的 汽车 制造 商 。 我 将 
Facebook 解 读 为 居住 区 同 允 区 发 展 和 汽车 普及 直接 造成 的 衍生 品 ， 这 
两 者 造成 了 人 与 人 之 间 的 巨大 间隔 。 当 世界 变 得 越 来 越 去 城市 化 ， 人 
们 遇 布 全 国 乃 至 世界 各 地 ， 而 我 们 中 很 多 人 都 在 孤立 的 公司 园区 中 学 
勤 工 作 时 ， 我 们 仍 不 能 摆脱 与 他 人 沟通 和 联系 的 基本 需求 〈 住 房 常常 
是 理解 社交 了 网络 新 现象 的 关键 ) 。 虽 然 Facebook 存 在 风险 和 不 确定 


性 ， 但 它 跨 越 了 人 与 人 之 间 的 隔膜 和 臣 远 的 距离 ， 束 像 症 一 张 虚拟 通 
行 证 ， 使 人 们 重 拾 亲密 关系 ， 或 者 应 该 说 它 本 号 束 是 一 种 亲密 关系 。 


我 想 再 提 一 次 ， 网 络 在 我 们 的 生活 中 找到 了 自己 的 定位 ， 并 
且 弥 补 了 生活 中 的 缺失 。 通 过 这 些 普 通 功能 ， 我 们 能 够 和 网 友 见 
面 、 聊 天 ， 感 觉 好 像 我 们 生活 在 一 个 比 高 中 教室 、 大 学 校园 、 卧 室 或 
者 办 公 室 的 格子 间 更 大 一 些 的 世界 里 。Facebook 不 仅 是 一 个 社交 网 
站 ， 它 还 满足 了 人 们 的 偷 颖 欲 。 这 种 感觉 束 好 像 在 读 某 人 摊 在 沙发 上 
的 一 本 贴 满 了 照片 的 活页 日 记 。 在 真实 生活 中 尽管 你 不 想 ， 也 没有 理 
由 给 朋友 打 电 话 、 发 邮件 或 者 看 他 一 眼 ， 你 都 可 以 通过 Facebook 了 解 
朋友 们 正在 做 什么 。 它 是 一 张 你 整个 社交 图 的 谷歌 地 图 。 对 于 一 些 用 
户 ，Facebook 提 供 了 让 他 们 炫 净 目 己 有 多 少 个 朋友 和 留言 的 平台 ， 借 
此 巩 国 目 己 在 公共 场合 的 社会 地 位 。 对 于 另 一 些 用 户 来 说 ，EFacebook 
不 过 歼 是 比较 方便 的 通讯 录 ， 而 且 这 个 通讯 录 还 能 常常 目 动 更 新 ， 这 
的 确 令 人 着 迷 。 


Facebook 创 造 了 一 个 独立 的 小 世界 ， 比 如 在 这 里 我 16 岁 的 侄子 可 
以 很 正常 地 和 一 个 女孩 在 线 聊天 ， 但 是 在 正常 情况 下 如 有 果 面 对 面 说 
话 ， 他 却 可 能 会 舌头 打 结 。 这 种 亲切 感 是 由 于 不 需要 真正 看 到 对 方 而 
产生 的 。 而 这 样 的 亲切 感 在 零售 环境 中 也 有 所 体现 。 比 如 ， 我 们 现在 
已 经 从 过 去 在 布 鲁 明 戴尔 百货 公司 隅 着 柜台 面对面 与 销售 小 姐 打 交道 
的 模式 ， 转 换 到 了 在 丝 天 兰 你 与 她 站 在 柜台 同一 侧 ， 像 是 同一 个 阵 香 
的 敞 开 式 销售 。 我 们 所 看 到 的 一 部 分 是 交流 形式 的 初步 转变 ， 以 及 交 
流 的 双方 也 变 得 更 加 亲密 。 以 我 训 刺 的 眼光 来 看 ， 因 为 缺乏 勇气 、 机 
会 和 地 理 上 的 邻近 关系 ， 很 多 人 无 法 与 活生生 的 人 面对面 沟通 ， 所 以 
Facebook 用 户 的 社区 网 络 变 成 了 三 角 关 系 。 


但 是 Facebook 在 世界 上 会 存在 多 久 呢 ? 它 会 不 会 最 后 成 为 一 种 不 
会 长 久 的 虚拟 村 沙 ? 要 是 朋友 圈 中 跟 某 人 已 经 3 年 没有 说 过 话 ， 发 过 邮 
件 、 短 信 或 是 打 过 电话 ，Facebook 用 户 该 如 何 做 出 决定 ， 这 个 人 会 被 


中 出 去 吗 ? 有 没有 用 户 放弃 继续 使 用 Facebook 昵 ? 我 认识 的 大 部 分 
Facebook 使 用 者 说 他 们 无 法 预测 目 己 不 再 投入 到 Facebook 账 户 中 的 时 
间 、 日 期 、 地 点 或 年 龄 。 而 当 离开 郊区 、 面 对 真实 的 文化 交流 时 ， 社 
交 网 络 变 成 了 一 种 在 我 们 生活 中 寻找 某 种 永久 网 络 关系 以 及 共同 吴 份 
的 方法 ， 那 么 网 络 应 该 还 有 其 一 硝 之 地 。 在 这 个 瞬 万 变 的 世界 里 缺 
乏 实 在 根基 的 话 ， 你 的 “生活 ?可 能 束 会 <“ 啉 ”的 一 下 消失 了 “。 那 么 最 后 
一 个 问题 是 ， 如 采 到 时 候 真 的 消失 了 ， 你 会 在 乎 吗 ? 


众所周知 ，Facebook 和 其 他 社交 网 站 都 无 法 解释 维持 其 运 萌 的 广 
告 费 用 体系 ， 你 们 在 给 好 友 留 言 时 注意 到 劳 边 的 软饮料 广告 了 吗 ? 


每 年 我 都 会 收 到 很 多 加 入 不 同 社交 网 站 的 邀请 ， 但 我 从 没有 接受 
过 。 在 50 多 尹 这 个 年 纪 ， 我 已 收集 了 满 满 一 使 从 世界 各 地 接 过 的 名 
片 ， 如 果 把 这 些 名 片头 尾 相 接地 连 在 一 起 ， 估 计 可 以 建成 一 条 通 往 天 
符 的 阶梯 了 可 能 这 才 是 属于 我 目 己 的 Facebook 。 


人 们 这 种 传播 习惯 也 会 导致 为 一 个 极端 。 经 济 繁 有 可 以 提供 和 匈 进 
的 硕 具 和 与 外 办 的 连通 ， 但 在 这 样 的 文化 氛围 中 ， 人 们 依旧 还 是 得 生 
活 在 狭 罕 拥 挤 的 空间 里 ， 这 束 是 为 什么 在 一 定 程度 上 日 本 人 和 圩 国人 
要 用 技术 将 目 己 包 囊 起 来 香 造 一 种 虚拟 的 独处 环境 的 原因 。 在 一 个 拥 
挤 的 日 本 家 庭 或 者 公寓 房 里 ， 可 以 隐匿 于 网 络 或 者 移动 电话 中 ， 了 束 如 
同 隐藏 在 小 帐篷 里 或 是 插 上 一 双 记 膀 。 


在 日 本 和 韩国 ， 网 络 的 另 一 成 就 是 在 社会 限制 和 礼仪 上 采 
取 了 漂亮 的 迁 回 战术 。 在 这 两 个 国家 ， 直 视 他 人 的 眼睛 是 不 礼 瑶 的 
行为 ， 而 Facebook 和 短信 可 以 让 你 做 到 似 看 非 看 。 日 本 孩子 在 用 手机 
时 ， 能 用 最 少 的 按键 次 数 写 出 一 个 复 洒 的 陈述 句 。 当 他 们 开始 利用 语 
音 键入 词汇 时 ， 文 字 一 个 个 弹出 来 ， 交 流 便 越 发 迅速 。 美 国 的 年 轻 人 
与 此 形成 鲜明 的 对 照 ， 他 们 要 想 出 自己 的 缩 略 语 一 -LOL (〈“laughing 
out loud” 或 "lots of laughs” 的 缩写 ， 表 示 笑 得 很 开心 的 样子 ) ， 以 减少 


敲 击 键盘 的 次 数 。 所 有 这 些 都 使 聊天 在 亚洲 国家 变 得 更 快 ， 这 也 是 为 
什么 市 有 上 网 功能 的 手机 在 这 里 很 有 市 场 的 原因 。 


在 日 本 、 韩 国 以 及 其 他 新 崛起 的 市 场 中 还 有 另 一 个 不 同 之 处 : 乘 
坐 公共 交通 工具 十 一 种 常态 。 一 般 人 每 天 都 会 化 上 两 个 多 小 时 的 通勤 
时 间 。 乘 坐 火 车 或 者 公共 汽车 时 用 电话 聊天 并 不 礼 狐 ， 但 是 有 了 可 以 
上 网 的 手机 他 们 就 能 随意 地 在 网 上 冲浪 和 发 信息 。 这 不 仅仅 节省 了 时 
间 ， 同 时 还 是 一 种 网 络 放松 形式 。 在 欧洲 和 美国 ， 我 们 开车 时 可 以 在 
车 内 属于 私人 的 空间 内 打 电 话 聊 天 ， 但 不 能 一 直 盯 着 手机 看 ， 否 则 丈 
会 撞 上 护栏 。 所 以 网 络 服务 的 市 场 不 同 ， 成 功 的 程度 也 束 不 同 ， 这 有 
什么 好 奇怪 的 ? 


现在 我 想 知 道 如 果 大 拇指 〈 而 不 是 食指 ) 承担 所 有 的 工作 会 如 
何 ? 无 论 是 谁 设 计 了 我 们 的 手 ， 证 它们 长 成 这 个 样子 ， 大 拇指 都 是 力 
量 的 来 源 ， 而 其 他 的 手指 负责 精巧 的 工作 。 如 采 不 小 心 患 上 了 手指 天 
节 炎 ， 是 不 是 意味 着 短信 时 代 区 此 结束 了 ? 


Facebook 并 不 是 现在 市 面 上 存在 的 唯一 的 电子 部 落 ， 理 论 上 讲 ， 
它 更 像 是 一 个 文 持 友谊 和 归属 的 平台 ， 形 成 了 一 个 庞大 的 校友 联盟 ， 
而 并 不 只 是 偶遇 朋友 和 帝 尝 目 己 的 地 方 。 网 络 从 本 质 上 已 经 化 号 成 了 
一 位 现代 红娘 ， 创 办 配对 网 〈Match.com) 这 样 的 交友 了 网站， 在 这 里 来 
目 得 梅 因 、 刁 高 不 到 一 米 六 的 红 发 小 伙 子 可 以 告诉 别人 他 是 来 目 加 利 
福 尼 亚 的 沙滩 男孩 ， 续 高 一 米 九 ， 个 性 随和 ， 神 色 肌 肤 ， 得 等 到 他 在 
现实 中 遇 到 一 位 大 呼 再 次 上 当 的 女士 ， 这 话 才 会 被 揭穿 。 


配对 网 和 其 他 所 有 按 “ 碍 询 一 一 介绍 一 一 搞定 ”三 步 走 的 交友 网 站 
的 问题 束 出 在 它们 都 以 人 们 相互 的 “兼容 性 ?为 基础 。 还 记得 在 刚 进 入 
大 学 时 填 过 的 那 份 天 于 “你 想 要 哪 种 宝 友 ” 的 调查 问卷 吗 ? 不 吸烟 、 素 
食 主义 者 、 喜 欢 重 金属 音乐 等 ， 这 些 相同 的 标准 与 在 线 交 友 服 务 提供 
的 一 模 一 样 。 你 打 了 网 球 吗 ?我 也 打 。 我 们 都 不 是 很 度 诚 的 佛教 徒 。 我 
们 俩 都 喜欢 意大利 、 巨 蟒 、 猫 .…… 然 后 就 能 拿 到 照片 。 最 后 这 一 切 都 


有 可 能 演变 成 肆 无 忌 蛋 的 目 恋 和 彻 确 的 顾 影 目 怜 。 当 我 们 爱 上 某 人 
时 ， 十 不 是 真 的 在 寻找 一 个 和 目 己 一 模 一 样 的 人 呢 ? 如 采 得 和 目 己 约 
会 ， 我 很 确信 一 天 后 我 惑 会 当众 宣布 :“ 我 们 根本 不 合适 。” 


这 就 是 网 络 最 大 的 局 限 之 一 。 网 络 就 像 电脑 一 样 运转 、 接 受 和 处 
理 信息 。 它 不 能 周到 地 、 创 新 地 、 直观 地 提供 信息 ， 甚 至 连 亚 马 进 网 
站 在 这 方面 也 不 尽 如 人 意 。 它 为 你 推荐 商品 的 模式 是 基于 你 之 前 的 购 
买 行为 〈 你 喜欢 小 说 家 约翰 : 格 里 沙 ) 来 推测 以 后 的 购买 行为 〈 你 还 会 
继续 喜欢 约翰 : 格 里 沙 ) 。 对 于 很 多 读者 来 说 这 可 能 有 用 ， 但 同时 我 们 
中 的 许多 人 可 能 一 直 在 寻找 新 宁 、 不 同 的 事物 。 因 为 喜欢 詹姆斯 . 李 ' 介 
殉 的 小 说 并 不 意味 着 我 会 排斥 一 本 关于 在 加 拉 帕 戈 斯 群岛 请 翔 的 新 
书 ， 或 者 理 查 德 伯 顿 〈 不 是 那个 演员 ， 而 是 19 世 纪 那 位 很 古怪 的 探险 
家 ) 的 新 自传 。 


想 一 想 ， 我 所 知道 的 一 些 最 坚实 的 婚姻 都 是 由 两 个 完全 不 同 的 人 
组 成 的 。 我 认识 一 对 夫妇 ， 理 碍 德 和 斯 泰西 。 理 得 德 是 我 的 市 场 研究 
导师 ， 钟 情 于 纽约 这 座 大 都 市 ， 喜 欢 篮球 、 啤 酒 还 有 中 式 外 卖 ， 我 所 
认识 的 人 中 他 最 了 解 分 兰 电 影 。 斯 泰西 是 他 的 健 爱 ， 五 星 级 饭店 和 美 
食 度假 的 忠实 拥护 者 ， 并 且 每 次 行程 前 都 会 型 清楚 当地 的 察 华 酒店 ， 
而 且 酒 店 一 定 要 提供 大 功率 的 吹风 机 “。 但 是 理 查 德 和 斯 泰西 彼此 相 
爱 ， 这 已 经 是 他 们 的 第 二 或 者 第 三 次 婚姻 了 ， 但 这 次 却 维持 得 最 长 
久 。 我 想 正 是 每 天 的 相互 受 协 、 对 对 方 怪 癖 的 容忍 才 使 得 他 们 没有 分 
兰 洛 


如 条 他 俩 在 配对 网 登记 和 质料 ， 那 束 连 见面 的 机 会 都 没有 ， 更 别 说 
接近 彼此 了 。 


很 多 人 号 上 都 发 生 过 《 当 哈 利 遇 上 落 莉 》 那 样 的 情节 。 在 大 学 相 
遇 、 分 手 、 复 合 、 第 二 次 分 手 、 再 重 聚 ， 并 一 直 相 守 。 这 些 男孩 女孩 
本 来 打算 在 27 罗 的 时 候 步 入 婚姻 殿 尝 ， 最 后 故事 也 的 确 是 这 样 的 。 我 
很 高 兴 他 们 明日 目 己 应 该 在 什么 时 候 做 什么 事情 。 对 于 我 们 其 他 没 能 


做 到 的 人 而 言 ， 则 又 重新 回 到 了 开始 的 地 方 ， 像 回 到 了 搅拌 机 中 。 我 
们 这 着 一 点 否 乐 参半 的 心情 开始 明日 ， 如 果 在 30 图 时 不 能 安家 ， 那 么 
很 有 可 能 是 因为 我 们 目 己 出 现 了 一 些小 问题 。 尽 管 网 络 有 很 多 不 足 之 
处 ， 但 至 少 它 能 帮助 那些 年 过 40 的 人 进行 配对 相亲 。 


通过 目 身 体验 而 获得 希望 ， 不 过 是 建立 在 几 下 鼠标 的 点 击 之 上 。 


未 来 的 网 络 集合 


总 的 来 说 ， 如 果 仔 细 想 想 ， 束 会 预见 要 人 花 钱 的 地 方 有 那么 多 ， 所 
以 我 们 才 会 质疑 自己 是 不 是 谨 异 。 对 于 大 多 数 40 多 图 的 人 而 言 ， 家 中 
冰箱 里 80% 的 食物 是 日 芝 采 购 的 东西 。 没 错 ， 我 们 会 根据 季节 购 奶 
酷 、 蔬 染 和 肉 类 ， 可 是 基本 的 东西 不 会 变 。 现 在 我 知道 目 己 的 喜好 : 
有 采 肉 的 纯 末 乐 柚 和 并、 脱脂 牛奶 、 低 脂 原 味 达能 酸奶 、 青 站 奶 油 之 
士 、 法 国 价 末 桨 、 马 来 西亚 阁 芍 ， 还 有 啤酒 。 我 只 钟情 于 某 个 品牌 和 
上 等 日 葡萄 酒 ， 而 我 的 另 一 半 和 我 对 此 都 很 各 受 。 


但 是 我 们 为 什么 不 赋予 网 络 或 是 厨房 日 肖 采 购 权 呢 ? 日 本 人 正在 
致力 于 设计 一 款 冰 箱 ， 它 可 以 扫描 放 入 其 中 食物 的 条 码 和 无 线 电波 频 
率 辨 识 标 签 。 冰 箱 知 道 它们 什么 时 候 消 耗 完了 ， 或 者 重量 威 少 了 ， 然 
百 会 每 天 或 每 周 发 短 信 给 你 询问 是 否 需要 到 在 线 商场 下 订单 。 洗 衣 房 
也 有 相同 的 程序 ， 一 个 网 络 授权 的 货架 或 是 储存 系统 可 以 准确 记录 香 
电 、 漂 日 剂 和 柔顺 剂 用 量 。 遗 憾 的 是 ， 大 多 数 电表 的 大 命 是 10 年 或 更 
长 的 时 间 ， 而 普通 软件 的 硅 命 却 不 到 两 年 。 问 题 在 于 如 何 使 硬件 和 软 
件 真 正 兼 容 。 


我 认为 未 来 的 网 络 会 是 一 种 集合 ， 听 起 来 好 像 有 点 科幻 ， 但 我 说 
的 是 现实 世界 、 移 动 技 术 和 网 络 之 间 的 连 抄 ， 这 二 者 会 形成 一 
个 商店 与 网 络 世界 和 手机 结 成 的 经 过 改进 的 整体 。 最 近 一 种 量 


化 顾客 对 零售 商 洪 在 价值 的 有 趣 方法 吸引 了 我 的 关注 ， 如 有 果 我 是 后 
主 ， 顾 客 只 买 放 在 地 上 的 商品 ， 那 么 他 们 的 价值 是 1。 如 采 他 们 在 商店 
里 购物 并 且 还 扫 了 一 眼 商 品目 录 ， 那 么 他 们 的 价值 为 1.5。 如 采 他 们 不 
仅 购物 、 浏 览 了 商品 目录 ， 还 访问 商店 网 站 ， 那 么 他 们 的 价值 浆 定 2。 
台 是 说 ， 按 照顾 客 消 费 金 笑 衡 量 出 的 我 与 他 们 的 关系 与 顾客 和 我 互动 
的 方式 成 正比 * 


作为 网 络 集合 的 一 个 例子 ， 背 费 者 可 以 拿 着 智能 手机 到 当地 药店 
指明 要 某 种 非处方药 。 放 置 药 品 的 架子 会 指引 消费 者 到 某 一 网 站 ， 该 
网 站 可 以 告诉 他 们 药品 的 用 途 、 剂 量 、 副 作用 等 。 消 费 者 可 以 把 这 些 
言 思 扫描 到 目 己 的 手机 上 ， 很 简单 吧 ? 


网 络 集合 还 可 以 促进 一 种 早已 在 网 络 购物 中 取得 进展 的 现象 一 一 
互联 网 可 作为 绿色 工具 。 最 近 ， 我 的 一 位 朋友 没有 抵 住 诅 惑 购 磋 了 一 
部 iPhone。 他 并 没有 通过 阅读 折 页 说 明 书 来 了 解 使 用 方法 ， 而 是 根据 
手机 包装 盒 上 的 信息 登录 到 邯 果 网 站 上 观看 了 一 段 演 示 视 频 。 当 我 在 
一 家 日 本 百货 公司 购买 可 华 卡西欧 表 时 发 生 了 同样 的 事情 ， 这 块 表 附 
带 有 一 个 网 址 ， 可 以 在 上 面 将 使 用 说 明 下 载 到 电脑 里 。 这 样 我 就 不 用 
化 时 间 研 究 由 法 语 、 塞 尔 维 亚 -克罗地亚 语 等 23 种 语言 写成 的 说 明 书 


所 以 无 论 征 说 明 书 、 包 疼 盒 还 是 包 痛 袋 ， 与 其 他 方法 相 比 ， 网 络 
集合 都 是 一 种 消除 杂乱 ， 避 免 使 用 纸张 和 包 效 的 好 方法 ， 正 如 我 在 前 
文 提 到 的 联网 冰箱 提高 了 购物 和 商家 的 配送 效率 ， 这 样 地 球 上 的 一 些 
垃圾 填 埋 场 束 能 大 松 一 口气 了 。 


这 个 系统 的 第 二 个 作用 是 代 蔡 钱包 ， 成 为 电子 钱包 (和 银行 ) 。 
在 日 本 和 菲律宾 的 DoCoMo 商 店 ， 你 可 以 用 现金 或 者 通过 电汇 给 目 己 
的 手机 预存 费用 。 特 别 是 在 菲律宾 这 样 的 第 三 世界 国家 ， 如 此 一 来 台 
可 以 避 开 银行 ， 至 少 对 于 那些 没有 银行 账户 的 人 来 说 很 实 圳 。 想 想 
看 ， 你 可 以 把 它 当 成 购买 手机 通话 时 间 的 支付 手段 。 同 时 ， 对 于 在 这 


个 可 怕 世 界 中 提心吊胆 的 父母 们 来 说 ， 它 还 是 一 张 安全 网 。 通 过 给 孩 
子 的 手机 充值 ， 父 母 在 月 底 丈 可 以 知道 这 些 钱 是 如 何人 花 掉 的 ， 到 撒 是 
像 孩子 所 说 的 那样 科 了 芝士 汉堡 、 看 了 电影 ， 还 征用 来 购 严 了 半 釉 司 
的 高 纯度 大 及 。 另 一 个 好 处 呢 ? 那 吏 是 安全 了 ， 一 旦 开始 将 现金 转换 
成 电子 形式 ， 犯 罪 率 网 会 降低 。 


智能 手机 的 第 三 个 长 处 就 是 可 以 作为 身份 证 来 使 用 。 通 过 某 种 
方式 ， 将 手机 与 你 的 身体 联系 在 一 起 ， 只 有 在 你 附近 手机 才 可 以 使 
用 。 这 就 意味 着 如 果 手 机 不 小 心 掉 进 了 下 水 道 ， 或 者 被 人 偷 走 ， 它 就 
变 得 毫 无 用 处 了 。 


智能 手机 还 可 以 建立 一 个 系统 ， 绕 过 网 络 和 面对面 交流 的 传统 媒 
介 。2004 年 3 月 ， 发 生 在 西班牙 大 选 前 夜 的 马德里 火车 爆炸 事件 所 引发 
的 即时 通信 潮 ， 藉 在 一 定 程 度 上 影响 了 这 场 选举 。 没 有 人 再 讨论 政治 
事件 ， 但 一 个 在 线 社 区 却 凝 聚 了 高 涨 的 人 气 。 因 此 现在 我 们 传播 信息 
的 工具 已 经 超越 了 电话 、 杂 志和 报纸 ， 并 且 能 将 本 地 人 全 部 联合 起 
Eee 


如 果 在 零售 业 引 进 网 络 集合 ， 这 可 能 意味 着 实体 商店 模式 
的 配送 系统 和 供 货 链 管 理 的 改革 时 机 到 了 “。 至 少 在 发 达 国家 ， 大 
型 连锁 零售 商 的 时 代 已 达到 顶峰 。 卖 场 规模 可 能 会 越 来 越 大 ， 但 是 这 
并 不 意味 痢 消 费 者 会 相应 地 增多 文 出 的 时 间或 金钱 ， 所 以 缩小 商店 对 
经 济 和 生态 都 有 意义 。 假 如 我 们 开始 在 线 订 购 日 钊 用 品 ， 或 者 只 是 顺 
道 在 商店 里 购买 ， 那 条 洗衣 用 品 通道 还 有 存在 的 价值 吗 ? 


想 一 想 ， 当 我 们 实现 了 网 络 集合 的 时 候 ， 实 体 存 在 的 意义 台 要 被 
彻底 重新 考虑 。 美 国正 将 大 把 的 金钱 投入 到 国外 进行 国家 建设 〈 想 想 
伊拉克 ) ， 但 与 此 同时 ， 我 们 的 码头 、 港 口 还 有 桥梁 却 在 衰败 ， 客 运 
铁路 也 在 消失 ， 而 且 我 们 已 经 无 力 大 胆 想 或 是 大 胆 干 了 。 我 们 在 倒退 
着 进入 未 来 。 当 我 们 需要 克服 对 石油 的 依赖 ， 更 好 地 保护 地 球 家 园 


时 ， 却 陷入 了 困境 。150 年 前 ， 因 为 我 们 的 远见 ， 铁 路 贯穿 了 整个 美 
国 ;100 年 前 ， 因 为 勇气 ， 我 们 敢于 设想 并 建成 了 巴拿马 运河 。 而 现 
在 ， 美 国 不 再 是 一 个 领导 者 ， 而 只 征 一 个 追随 者 ， 所 以 我 相信 网 络 集 
合 会 在 其 他 国家 率先 实现 。 


网 络 集合 最 初 将 会 在 非洲 或 者 印度 这 样 的 地 方 落脚 ， 在 这 里 有 些 
人 没有 ， 或 者 无 法 接触 到 固定 电话 。 我 喜欢 游 虎 印度 的 部 分 原因 是 那 
里 空间 狭小 、 人口 密 集 、 和 零售 业 落 后 ， 以 及 缺少 美国 人 和 欧 训 人 觉得 
理 所 应 当 的 东西 。 这 个 国家 正 设 法 越过 传统 的 固定 电话 阶段 。 最 近 去 
德里 时 ， 我 看 到 很 多 人 手 里 一 直 拿 着 手机 ， 人 数 远 远 超过 纽约 ， 因 为 
在 这 里 手机 并 不 只 征用 来 通话 ， 还 可 以 朝 显 主人 的 重要 身份 ， 手 机 筷 
码 甚至 比 他 们 的 姓名 更 加 重要 。 


将 印度 发 展 技术 的 道路 与 美国 人 的 相 比 ， 你 就 会 发 现 它 的 合理 之 
处 。 我 们 先 有 固定 电话 ， 接 着 有 了 电脑 ， 然 后 是 互联 网 ， 还 有 第 一 批 
手机 。 〈 请 回想 一 下 第 一 批 手机 商店 在 20 世 纪 80 年 代 末 到 90 年 代 初 才 
出 现在 美国 ， 用 户 大 多 是 商务 人 士 。 我 还 记得 一 次 和 一 位 从 未 使 用 过 
手机 的 朋友 看 歌剧 ， 她 上 果 着 我 的 手机 惑 好 像 是 看 一 个 异域 艺 采 。 当 她 
给 女儿 打 电 话 时 ， 蹦 出 的 第 一 句 话 竟然 是 : “你 猜 怎 么 大 ， 我 现在 正 用 
手机 给 你 打 电 话 。”) 上 自 那 以 后 ， 一 些 人 开始 使 用 掌上 电脑 ， 引 领 我 们 
进入 移动 网 络 世 界 。 哦 ， 顺 便 说 一 下 ， 我 看 歌剧 时 再 次 见 到 那 位 女 
士 ， 她 已 经 目 豪 地 拿 厦 一 部 普通 手机 和 一 部 墨 每 手机 。 

如 条 你 询问 大 部 分 人 ， 他 们 会 告诉 你 手机 并 不 是 20 世 纪 90 年 代 初 
才 开始 出 现 的 ， 它 好 像 一 直 头 存在 。 


比较 一 下 科技 与 一 个 新 兴国 家 的 发 展 历程 。 在 德里 ， 我 无 意 中 听 
到 人 们 的 手机 对 话 觉得 有 些 好 笑 。“ 你 在 哪儿 ? 我 要 晚 到 3 分 钟 。” 这 让 
我 很 好 奇 ， 在 手机 出 现 之 前 人 们 是 如 何 相 处 的 。 


这 就 是 为 什么 我 认为 网 络 集合 会 首先 出 现在 一 个 新 兴国 家 的 原 
。 到 时 候 ， 有 美国 人 就 会 惊 呼 : “ 嘿 ， 见 时 ， 我 们 这 儿 怎 么 就 没 
有 ? 3?? 


未 来 的 音乐 商店 和 书店 


万 维 网 的 一 个 非凡 之 处 在 于 ， 即 使 征 头 发 斑 日 的 老手 也 缺乏 对 其 
运作 过 程 的 清楚 理解 。 不 管 我 们 是 用 它 来 聊 好 莱 雹 八卦、 股票 交 易 ， 
还 是 仅仅 把 它 同 时 当 作 电子 邮局 和 浩瀚 而 生动 的 大 英 百 科 全 书 ， 大 部 
分 人 都 已 接纳 、 包 容 甚至 诅 死 它 ， 网 络 已 经 无 处 不 在 。 


那么 要 十 发 生 了 电脑 大 战 ， 整 个 网 络 土 朋 瓦解 会 发 生 什 么 ? 如 果 
一 个 组 织 或 是 另 一 个 国家 认为 攻击 美国 的 最 好 方式 就 是 破坏 网 络 会 皇 
么 样 ? 想 想 恕 怖 主义 和 "9.11 事 件 ? 所 造成 的 后 果 ， 愁 怖 分 子 不 再 空想 
简单 知春 的 病毒 ， 转 而 设想 如 何 让 网 络 请 失 ， 又 会 怎样 ? 


在 当今 的 拜金 文化 中 ， 与 其 坐 着 思考 下 一 个 Facebook 会 是 什么 
样 ， 还 不 如 花 一 些 时 间 想 想 以 上 这 些 问 题 。 


好 了 ， 别 在 想 那 些 剧情 收 恶 的 糟糕 场景 了 ， 呼 儿 段 音乐 吧 。 


我 有 一 个 朋友 ， 虽 然 不 党 见面 ， 但 我 很 乐于 磁 到 他 。 他 有 三 大 相 
互 关 联 的 特点 ， 跑 马拉松 ， 每 天 抽 半 包 万 至 路 ， 而 且 是 个 十 足 的 音乐 
狂人 。 每 次 我 们 开会 碰 到 时 ， 他 都 会 热诚 地 递 给 我 一 张 小 纸 条 ， 上 面 
写 厦 : “ 试 试 这 几 个 人 。 ”下面 列 着 几 个 音乐 家 ， 他 坚持 认为 现今 iPod 
的 拥有 者 都 该 收录 他 们 的 音乐 。 上 次 他 推荐 给 我 的 乐队 名 叫 巴尔 坎 打 
击 乐 了 从， 音乐 风格 旦 电子 乐 和 中 东 音 乐 的 混 含 ， 背 景 中 贝斯 节奏 十 分 
低 况 ， 是 非常 棒 的 舞曲 ， 头 算是 戴 肴 耳机 在 大 街 上 跳 曙 士 舞 也 一 样 不 
末 。 


因此 我 登录 到 iTunes 音 乐 商 店 ， 输 入 巴尔 坎 打 击 乐 队 ， 找 到 了 两 
张 专辑 ， 总 共 大 约 25 首 歌曲 ， 后 面 还 附 有 10 行 文字 ， 有 是 对 他 们 音乐 风 
格 的 摘 述 和 一 些 顾 客 的 评论 ， 束 这 么 多 ， 远 远 不 够 让 人 细 细 品味 的 ， 
真 征 令 人 泪 形 。 最 后 我 以 每 首 99 灶 分 的 价格 严 了 三 四 育 歌 ， 外 加 几 痛 
朋友 推荐 的 其 他 几 个 乐队 的 歌曲 ， 把 它们 寓 合 在 一 起 。 这 个 复杂 而 类 
妙 的 合集 让 我 一 直 乐 在 其 中 。 


如 果 朋 友 没 有 推荐 这 文 乐 了 从 ， 可 能 我 永远 都 不 知道 巴尔 坎 打击 
乐 。 为 什么 ? 因为 我 们 关于 iTunes 的 所 有 讨论 话题 都 围绕 着 这 种 革命 
式 的 新 式 媒体 ， 能 提供 试听 并 且 下 载 数码 音乐 。 虽 然 我 是 苹果 公司 的 
忠实 粉丝 ， 但 是 现在 让 我 们 来 面 对 现 实 吧 ， 其 实 iTunes 的 功能 十 分 有 
限 。 


比如 ， 为 什么 iTunes 提 供 的 音乐 试听 不 超过 30 秒 呢 ? 有 时 候 甚至 
连 歌 手 的 声音 和 旋律 还 没 开始 残 结 束 了 。 为 什么 这 个 网 站 不 需要 更 多 
的 个 人 信息 呢 ? 包括 住址 及 喜欢 的 音乐 类 型 ， 这 样 才 可 以 根据 我 的 喜 
好 或 者 已 下 载 的 音乐 癌 我 推荐 本 地 的 音乐 会 。 为 什么 iTunes 不 允许 硕 
客 用 25 美 分 购买 一 首 歌 曲 的 3 种 试听 版 本 ， 这 样 才 能 决定 要 不 要 把 它 下 
载 到 我 的 永久 音乐 库 中 ? iTunes 也 无 法 解释 一 个 人 天 了 巴尔 砍 打 击 乐 
队 的 歌曲 为 什么 会 排斥 伊 尔 院 : 基 特 的 代表 音乐 ? 而 且 为 什么 找 不 到 唱 
片 的 封套 说 明 ? 因为 我 喜欢 阅读 这 些 内 容 。 可 现在 得 伦 9.99 美 元 、 
11.99 美 元 、18.99 美 元 或 网 站 收 的 不 管 多 少 钱 ， 我 才能 读 到 这 些 东西 。 


这 里 的 信息 爆炸 在 哪儿 ? 


还 有 一 个 问题 : 我 现在 拥有 4 部 记 od， 每 一 部 都 有 专属 的 扬 声 系 
统 。 一 套 放 在 客厅 ， 另 一 套 放 在 局 房 ， 第 三 套 放 在 办 公 室 ， 还 有 人 第 四 
套 .……… 它 可 以 放 在 任何 地 方 。 为 什么 全 有 果 公 司 没 有 认识 到 它 已 经 产生 
了 变革 ， 应 该 继而 促进 变革 呢 ? 它 应 该 给 我 、 我 们 所 有 人 ， 推 销 更 广 
泛 的 解决 方案 ， 绝 不 仅仅 是 做 最 新 、 最 酷 的 新 型 分 配 系 统 。 由 于 该 网 
站 正 一 心 想 着 卖 给 我 99 美 分 的 歌曲 ， 以 及 有 声 书 、 电 视 剧 、 音 乐 录 影 


市 和 新 上 有 映 的 电影 DVD， 所 以 它 提 供 不 了 什么 工具 能 让 我 管理 目 己 大 
堆 的 iPod。 我 布 望 苹果 公司 不 只 是 售卖 各 类 东西 ， 而 且 能 加 速 测 化 其 
产品 在 我 生活 中 所 承担 的 角色 。 


最 近 ， 在 全 球 音 乐 企业 集团 索尼 由 图 斯 曼 唱 片 公 司 《Sony 
BMG) 我 碰 到 了 一 个 资深 的 管理 团队 。 许 多 人 都 知道 现在 CD 的 销售 
一 直 在 下 滑 ，2007 年 再 次 下 滑 了 30% 左 右 。 奇 怪 的 是 ， 只 有 利 基 市 场 
的 CD 销量 还 不 错 。 举 例 来 说 ， 疲 尔 卡 舞曲 在 乐坛 还 有 一 席 之 地 ， 拉 了 丁 
音乐 也 年 这样。 有 着 固定 客 源 的 小 商店 存活 了 下 来 ， 但 是 音乐 产业 中 
的 其 他 部 分 却 正在 章 受 打击 。 


这 其 中 有 很 多 问题 。 因 为 今天 我 们 正 处 在 一 个 对 音乐 前 所 未 有 的 
光 望 阶段 。2008 年 一 个 普通 的 15 罗 少年 就 掌握 了 有 关 各 类 音乐 的 词 
汇 ， 他 知道 迷 幻 舞曲 、 布 鲁 斯 、 播 滚 、 重 金属 、 乡 村 音乐 、 山 区 乡村 
拖 滚 乐 、 石 人 金属 乐 、 英 国 入 侵 、 现 代 音乐 嘻哈 乐 、 世 界 音 乐 等 。 
不 管 人 们 对 音乐 的 了 解 有 多 少 ， 泡 望 有 多 少 ， 目 前 互联 网 还 没有 全 映 
心地 投入 其 中 ， 它 无 法 罕 透 目 己 的 最 外 缘 ， 也 无 法 让 我 们 在 听 到 好 的 
新 音乐 时 精神 振 盏 起 来 。 


我 知道 ， 在 线 音乐 销量 在 突飞猛进 ， 但 问题 是 这 都 没 法 赶 上 CD 销 
量 的 急速 下 滑 。 并 不 是 因为 数码 下 载 有 多 棒 ， 也 不 是 因为 音质 有 多 请 
晰 ， 更 不 是 因为 整理 MP3 的 音频 文件 比 处 理 旧 唱片 容 易 。 


指 贡 文件 共享 或 网 络 盗版 也 是 一 种 逃避 行为 。1959 年 ， 普 通 美国 
家 庭 都 有 1.7 个 音响 设备 ， 父 母 有 一 台 立 体 音响 ， 楼 上 的 子女 用 的 可 能 
是 便携 式 电 唱机 。 我 们 茶 敬 地 把 唱 针 放 在 黑 胶 碟 之 上 ， 坚 起 耳 条 倾 
听 ， 不 能 移动 〈 或 者 跳舞 ) ， 因 为 电 唱 机 的 唱 针 可 能 会 请 过 矶 片 。 现 
在 听 音 乐 的 时 候 我 们 可 以 做 任何 事情 ， 做 饭 、 读 书 、 计 算 ， 音 乐 变 成 
了 繁忙 生活 的 背景 音乐 。 我 有 4 部 风格 迎 异 、 大 小 不 同 的 iPod， 而 在 我 
家 里 总 共有 23 套 音响 设备 。 我 曾经 买 过 4 次 大 门 乐 队 的 同一 张 专辑 : 一 
张 黑 胶 碟 、 一 盒 人 磁带 、 一 张 CD 以 及 MP3。 没 错 ， 孩 子 们 在 交易 音乐 ， 


看 在 上 帝 的 分 上 ， 有 要 是 我 们 让 他 们 严 了 郑 不 多 20 年 的 昂贵 CD， 而 不 是 
符合 他 们 预算 的 45 秒 的 音乐 ， 他 们 为 什么 不 能 这 样 做 呢 ? 问题 必 ， 有 
史 以 来 ， 比 起 消费 者 ， 音 乐 产 业 更 加 接近 音乐 家 。 


音乐 在 网 上 的 繁荣 是 因为 音乐 业 没有 认识 到 消费 者 并 不 想 
买 整 张 专辑 ， 他 们 只 想 买 其 中 一 两 首 歌 曲 。 我 们 并 不 想 支 付 
13.99 美 元 购 科 《 穴 居 人 精 选 集 》 或 者 伦 24.99 美 元 购 严 《 阿 琶 . 鲁 宾 斯 
坦 : 首 邦 夜曲 》。 我 们 可 能 只 想 听 《 墅 东西 》 或 者 G 小 调 夜曲 15 号 作 
品 第 3 首 。 音 乐 业 了 解 我 们 的 心思 吗 ? 不 ， 他 们 还 是 沿用 以 前 得 区 : 幢 
里 时 代 的 方法 发 行 音 乐 ， 而 现在 他 们 只 能 目 食 其 采 。 


这 么 说 ， 如 果 iTunes 是 现在 市 面 上 唯一 的 音乐 上 门户， 那么 我 们 吏 
都 有 厅 烦 了 “。 如 采 我 的 太太 雪 莉 ， 一 位 专业 音乐 人 ， 正 在 寻找 一 首 不 
出 名 的 室内 音乐 ， 她 是 不 打算 在 iTunes 找 的 。 不 久之 前 ， 她 去 拜访 林 
肯 中 心 附近 的 淘 儿 唱片 ， 一 位 须 用、 知识 丰富 的 店员 请 林地 知道 她 所 
说 的 那 首 歌 和 筷 的 多 个 版 本 ， 以 及 为 什么 1962 年 维也纳 的 录音 室 版 比 
1978 年 阿姆斯特丹 音乐 厅 的 现场 版 更 好 。 但 是 淘 儿 唱片 已 经 不 存在 
了 ， 巴 诸 书 店 不 太 可 能 找到 这 样 的 歌曲 ， 族 尔 玛 更 不 可 能 ， 这 下 可 难 
人 


我 问 索 尼 高 层 提出 的 一 个 问题 是 能 人 否 找 出 一 种 办 法 ， 将 曲目 目录 
放 在 顾客 可 以 接触 到 的 地 方 ? 这 束 表 示 靖 费 者 对 一 个 公司 门户 中 整个 
经 典 音 乐 的 曲目 目录 的 需求 。 台 像 我 襄 过 的 ， 现 在 人 们 对 音乐 的 光 望 
十 分 强烈 ， 你 只 需 帮助 消费 者 找到 他 们 所 需要 的 音乐 。 如 有 果 我 想 要 名 
为 《与 贝多 分 一 起 颤 择 》 的 专辑 或 《世界 上 最 放松 的 古典 乐 专 辑 》 的 
精 选辑 ， 从 iTunes 上 下 载 没 问题 。 可 为 什么 不 付费 上 索尼 聊天 室 ? 在 
那儿 我 们 能 从 完整 的 曲目 目录 中 挑选 一 一， 而 且 主 持 人 ， 可 能 是 某 位 
留 着 山羊 胡子 来 目 们 克利 大 学 或 采 莉 亚 音乐 学 院 的 著名 音乐 教授 ， 在 
指引 我 们 找到 所 需 曲 目 之 前 ， 会 先 询问 所 需 音 乐 的 类 型 、 想 要 现场 版 
还 是 录音 室 版 本 、 我 们 的 年 龄 、 喜 欢 什么 样 的 音乐 等 问题 。 无 论 我 们 


购买 了 数码 音乐 还 是 CD， 甚 至 是 一 条 市 耳机 的 手链 ， 这 都 是 一 个 等 待 
有 人 可 以 创造 进程 的 机 会 。 技 术 人 员 哪 儿 去 了 ? 


未 来 的 音乐 商店 或 者 书店 会 不 同 吗 ? 它们 可 能 类 似 于 日 本 的 漫画 
俱乐部 ， 进 去 后 可 以 租 一 把 椅子 阅读 你 所 有 喜欢 的 书 。 你 需要 区 一 点 
入 场 费 ， 反 过 来 ， 那 些 你 欣赏 或 者 喜欢 的 人 可 能 会 在 里 面 充 当 司仪 。 
男女 会 员 可 能 和 你 喜欢 相同 的 音乐 。 也 许 俱 乐 部 还 会 提供 饮料 、 乳 栈 
橄 槛 和 一 些 艾 帕 瓦 斯 乳 酷 。 经 彰 这 个 俱乐部 的 人 知道 你 喜欢 什么 ， 甚 
至 会 帮忙 代 售 你 的 东西 ， 包 括 一 些 古 老 的 收藏 品 。 


想象 一 下 ， 可 以 通过 网 络 体验 一 场 音乐 会 ， 包 括 从 巴尔 坎 打 击 乐 
队 到 毛里 奇 奥 ' 疲 利 尼 的 所 有 音乐 。 你 可 以 租借 、 购 买 、 混 合 购买 或 者 
去 俱乐部 参加 一 场 真 正 的 音乐 会 ， 会 有 专家 一 步 步 指导 你 ， 而 你 与 这 
里 的 联系 会 由 一 个 在 线 社区 保持 下 去 。 


这 正 合 我 意 。 


[1] 极 客 ， 网 络 用语 ， 形 容 对 计算 机 和 网 络 技 术 有 狂热 兴趣 并 投入 大 量 时 间 钻 研 的 人 。 
一 一 译 者 注 

[2] 《犹太 人 贤士 议 定 书 》， 一 本 反 独 太 书 籍 ， 内 容 描 述 犹太 人 意图 征服 世界 的 阴谋 。 
一 一 译 者 注 


第 十 八 章 感受 全 球 购物 文化 


出 示 登 机 牌 ， 登 记 ， 舱 门 开始 关闭 。 服 下 一 粒 镇 静 药 ， 系 上 安全 
市 ， 从 包 半 袋 里 取出 监 色 的 小 毛 乱 搭 在 身上 。 


哦 ， 太 好 了 ， 我 的 座位 正好 靠 过 道 ， 从 生理 学 的 角度 来 说 ， 这 个 
座位 对 我 这 个 腿 长 的 家 估 来 说 是 再 合适 不 过 了 。 


现在 就 跟着 我 从 意大利 出 发 一 起 环 游 世界 吧 ! 我 们 的 目的 地 是 印 
度 ， 中 间 会 做 儿 次 俘 留 。 这 是 一 次 商务 旅行 ， 但 途中 也 不 乏 几 分 度假 
的 乐趣 。 


20 世 纪 80 年 代 后 期 ，Envirosell 公 司 走 到 了 一 个 发 展 的 黄金 十 字 路 
口 ， 无 论 选 择 哪个 方向 走 下 去 ， 展 现在 我 们 面前 的 都 将 是 一 请 光明 的 
前 景 。 我 们 既 可 将 时 间 、 精 力 和 资源 用 在 拓展 公司 本 土 的 业务 上 ， 也 
可 以 试 着 将 眼光 投 回 美国 以 外 的 广阔 世界 ， 到 放 该 选择 哪个 方 回 呢 ? 
这 的 确 是 值得 认真 权衡 的 问题 ， 不 过 我 的 选择 很 明确 ， 那 融 是 同 全 球 
进军 。 如 有 果 公 司 继续 在 美国 发 展 ， 在 本 地 的 规模 要 比 现 在 大 许多 。 但 
是 从 战略 角度 来 看 ， 应 该 将 Envirosell 转 变 为 一 个 从 事 国际 零售 和 购买 
业务 的 公司 ， 这 对 我 们 在 美国 的 发 展 也 是 非常 有 利 的 。 


如 果 满 足 于 现状 ， 我 们 在 美国 本 土 的 发 展 规模 也 许 会 比 现在 大 得 
多 。 但 是 从 战略 角度 来 看 ， 将 Envirosell 转 型 ， 使 其 了 解 、 掌 握 国际 零 
售 和 购买 需求 ， 对 我 们 在 美国 的 发 展 也 是 大 有 好 处 的 。 


旅行 对 我 而 言 驶 像 家 和 背 便 版 ， 再 熟悉 不 过 了 一 一 登 上 飞机 ， 在 广 
阁 的 天 裤 飞 翔 ， 我 和 我 认识 的 所 有 人 一 样 习 惯 于 这 样 的 生活 。 我 的 伴 
侣 独立 性 极 强 ， 我 们 又 没有 孩子， 这 也 让 我 得 以 有 大 量 的 时 间 旅 行 。 


只 要 一 过 海关 ， 我 的 适应 能 力 融 立刻 显现 出 来 。 我 这 里 指 的 不 是 在 喜 
马 拉 雅 山 吴 负 背 包 完 成 徒步 旅行 的 能 力 ， 也 不 是 在 泰国 的 请 迈 找 到 基 
实惠 旅店 的 能 力 ， 我 指 的 是 能 在 10 天 之 内 环 游 世界 、 在 不 同时 区 之 间 
来 回 罕 梭 却 依然 保持 头脑 清醒 、 喘 体 健康 、 心 态 展 好 的 能 力 。 此 外 ， 
能 够 摘 下 你 的 美国 眼镜 ， 试 着 戴 上 全 痢 的 其 他 国家 的 眼镜 ， 这 也 会 令 
人 兴 备 不 已 。 因 为 你 会 用 一 种 全 新 的 眼光 去 看 行 一 切 事 物 。 例 如 ， 同 
一 家 商店 或 购物 中 心 ， 为 什么 在 开 普 敦 或 上 海 会 大 获 成 功 ， 在 科 罗 拉 
多 州 的 斯 亚 林 斯 或 得 殉 院 斯 州 的 奥斯汀 却 又 门 可 罗 和 省 昵 ? 又 如 ， 为 什 
么 美国 束 没 有 一 位 零售 商 思考 过 这 个 问题 呢 ? 毋 良 置疑 ， 在 最 理想 的 
情况 下 ， 长 至 在 最 糟糕 的 情况 下 ， 这 都 能 为 我 们 囊 来 一 种 局 示 。 


旅行 中 我 唯一 的 愿望 是 什么 呢 ? 那 束 是 布 望 在 飞机 上 睡 个 好 觉 。 
在 公共 场合 入 睡 绝 非 易 事 ， 这 也 不 征 我 所 擅长 的 。 在 我 看 来 ， 从 小 有 
兄弟 姐妹 陪 着 睡觉 的 人 束 能 轻而易举 地 做 到 这 一 点 ， 因 为 他 们 年 已 习 
惯 了 。 可 我 小 时 候 却 一 个 人 睡 。 


安全 市 系 好 了 吗 ? 飞机 起 飞 了 。 尽 管 旅行 已 经 开始 ， 不 过 还 是 先 
让 我 们 做 个 小 小 的 回顾 吧 。 


巴西 之 旅 


在 90 年 代 初期 一 一 记得 吗 ， 当 时 电子 邮件 还 没 癌 世 呢 一 一 某 天 我 
的 传真 机 界 的 一 声 吐 出 了 一 张 纸 。 这 十 阿尔 贝 托 : 由 斯 对 尼 发 来 的 一 份 
传真 ， 阿 尔 贝 托 : 由 斯 奏 尼 当时 是 一 家 名 为 “创造 力 意大利 ”( 一 家 PoP 
代理 商 ) 的 合 估 人 。 他 在 一 本 商业 杂志 上 看 到 了 Envirosell 的 信息 ， 便 
邀请 我 去 米兰 和 他 会 面 。 那 时 我 已 经 萌生 了 在 欧洲 设立 一 个 事务 所 的 
念头 ， 正 在 大 西 详 两 岩 来 回 奔 波 ， 想 尽快 展开 业务 。 人 恰巧 此 时 公司 安 
排 我 下 一 周 出 过 ,我 能 够 改 签 机 票 ， 这 样 我 束 可 以 移 飞 往日 内 瓦 ， 再 


从 米兰 飞 回 美国 。10 天 之 后 ， 我 从 瑞士 的 洛桑 坐 火车 前 往 米 兰 去 会 见 
给 我 发 传真 的 那个 家 伙 。 


阿尔 贝 托 生 来 丈 那 种 让 人 一 一 而 且 是 为 数 不 少 的 人 一 一 提 到 他 
的 名 字 台 会 发 出 感叹 的 人 。15 年 前 当 我 第 一 见 到 他 时 ， 他 年 近 50， 头 
发 伦 日 ， 派 头 十 足 。 在 那 次 会 见 中 ， 阿 尔 贝 托 目 以 为 是 地 加 我 介绍 了 
一 位 他 认识 的 女士 ， 这 位 女士 名 叫 朱 西 : 斯 区 罗 格 里 奥 ， 经 彰 着 一 家 多 
为 “QT 的 小 型 市 场 调查 公司 。 阿 尔 贝 托 用 它 迷 人 但 却 攻 脚 的 英语 同 我 
介绍 她 就 是 我 未 来 的 合作 伙伴 ， 我 现在 依然 记得 当时 脑海 中 内 过 一 个 
念头 “阿尔 贝 托 ， 你 到 底 在 开 什么 玩笑 ?。 朱 西 和 我 握手 并 稍 单 地 区 谈 
了 一 番 ， 仅 此 而 已 。 在 接 下 来 的 一 两 年 里 ， 我 总 有 各 种 事由 去 意 大 
利 。 每 次 去 时 ， 我 都 会 突然 发 现 阿尔 贝 托 早 已 精心 安排 好 了 我 的 行 
程 ， 在 我 的 日 程 中 每 次 都 会 莫名 其 妙 地 见 到 朱 西 。 


意大利 的 每 个 城市 都 有 目 己 的 特色 。 朱 西 本 来 是 热那亚 人 ， 但 她 
却 选 择 成 为 米兰 人 。 在 历史 上 ， 热 那 亚 人 主要 在 地 中 海 一 市 活动 ， 他 
们 天 部 分 都 是 商人 人， 偶尔 也 当 海 盗 一 一 这 是 热那亚 人 号 份 的 两 面 性 ， 
但 是 米兰 是 一 个 集 刻 藻 、 坚 持 不 懈 、 专 注目 律 精神 为 一 身 的 工业 城 
市 。 在 米兰 ， 几 乎 所 有 人 们 感 兴趣 的 事 都 发 生 在 高 场 或 芭 财 的 房 门 之 
后 。 对 游客 而 言 ， 米 兰 并 不 是 一 个 理想 的 旅游 胜地 ， 因 为 在 24 小 时 内 
你 束 能 和 逛 完整 座 城市 ， 但 是 在 同 导 或 导游 的 陪伴 下 ， 米 兰 便 化 吴 成 了 
一 座 魅 力 之 都 。 


多 亏 有 阿尔 贝 托 ， 在 我 意识 到 需要 有 人 来 管理 意大利 的 事务 所 
时 ， 遇 见 了 朱 西 :斯 坎 罗 格 里 奥 ， 在 接管 米兰 事务 所 后 ， 事 实证 明 朱 西 
束 是 这 个 位 置 的 最 佳人 选 ， 她 秉承 了 米兰 人 的 性 格 : 专注 、 独 立 、 窒 
智 、 坚 韧 、 顽 强 ， 将 这 些 优 秀 品质 集 于 一 身 十 分 不 易 ， 尤 其 是 对 于 一 
位 在 意大利 这 样 以 男性 为 主导 的 国家 生活 和 工作 的 女性 而 言 ， 就 更 加 
不 吻 了 。 


经 验 法 则 : 随 着 国际 业务 的 拓展 ， 焦 虑 不 安 、 夜 里 思 转 反 侧 、 无 
法 入 睡 也 将 随 之 而 来 ， 这 时 的 你 要 调整 眼光 ， 入 乡 随 俗 ， 要 按照 当地 
规定 和 方法 行事 。 在 意大利 ， 文 付 系统 极其 复杂 ， 任 何 一 项 初次 接手 
的 项 目 都 必须 有 第 三 方 的 资金 文 持 ， 第 三 方 一 般 是 银行 。 这 丈 意 味 着 
你 与 别人 等 合同 后 ， 很 可 能 在 180 天 内 不 会 得 到 付款 。 虽 然 我 愿意 答 
试 ， 无 所 谓 失 败 ， 但 是 我 不 想 让 Envirosell 有 任何 损失 ， 所 以 第 一 家 事 
务 所 还 是 由 我 当 老 板 。 像 许多 旅行 一 样 ， 最 难 迈 出 的 是 第 一 步 。 


进入 意大利 市 场 后 ， 事 情 接 中 而 来 。 李 维 斯 意大利 公司 是 最 早 的 
一 批 客户 ， 虽 然 在 美国 这 家 公司 已 经 是 我 们 的 客户 了 ， 但 是 其 意大利 
公司 却 将 我 们 带 入 了 欧洲 的 牛仔 服装 市 场 。 在 那 几 年 里 ， 我 们 调查 研 
究 李 维 斯 和 度 雅 适 公 司 (Dockers) 在 阿姆斯特丹 、 斯 德 哥 尔 摩 、 里 斯 
本 和 其 他 地 方 的 销售 情况 。 不 久之 后 ， 受 益 于 Envirosell 和 约 其 :瑞安 公 
司 册 ] 的 结盟 ， 我 们 由 此 与 巴西 银行 业 搭 上 了 关系 ， 当 我 们 为 巴西 的 伊 
塔 乌 银 行 提供 服务 的 时 候 ， 初 期 的 努力 收 到 了 回报 。 


伊 塔 马 是 一 家 完全 垂直 管理 的 私人 银行 ， 该 公司 不 仅 生 产 银 行 的 
办 公家 具 ， 组 逆 目 动 取款 机 和 电脑 ， 还 拥有 目 己 的 建 沉 公司 ， 为 银行 
建造 分 行 ， 为 员工 建造 住宅 大 楼 。 这 家 公司 每 年 属 利 超过 10 亿 美元 。 
尽管 没有 人 真正 知道 这 家 银行 完全 不 同 于 美国 大 通 银行 和 伦 旗 银行 ， 
但 是 ， 这 是 在 巴西 。 典 型 的 伊 塔 马 分 行 ， 光 出 纳 了 束 有 上 百人 “。 在 我 们 
到 访 的 第 一 批 伊 塔 马 分 行 里， 大 厅 中 央 都 有 高 高 的 塔 檬 ， 配 有 机 关 枪 
的 保安 在 塔楼 上 密切 注视 着 银行 大 厅 的 情况 。 


在 伊人 其 马 银 行 ， 我 们 的 任务 是 调 碍 银行 内 的 指示 牌 、 各 类 服务 
点 、 银 行 柜台 的 设计 等 ， 所 不 同 的 是 ， 我 们 的 办 公 地 点 并 非 是 在 曼 哈 
顿 市 中 心 面积 3000 平 方 英 扩 的 花旗 银行 ， 而 是 在 一 家 面积 达 两 万 平方 
英 扩 的 巴西 银行 。 而 且 ， 在 巴西 ， 人 们 的 时 间 观 念 不 同 于 我 们 。 束 像 
我 在 本 书 早 些 时 候 所 到 过 的 一 样 ， 在 美国 ， 我 们 的 生物 钟 每 隔 3 分 钟 殉 
会 < 当 ” 地 啊 一 下 ， 表 示 我 们 开始 不 耐烦 了 ， 但 巴西 人 的 生物 钟 要 每 隔 5 


分 钟 才 会 发 生 反 应 ， 因 为 他 们 早已 习惯 了 《或 者 说 是 不 得 不 ) 等 待 。 
另 一 件 让 我 惊讶 的 事 是 这 里 杷 无 隐私 可 言 ， 或 者 说 是 那 种 对 你 最 私密 
的 事情 即将 被 暴露 于 大 庭 广 众 之 下 却 似乎 无 所 谓 的 听天由命 的 态度 。 
在 美国 ， 如 果 你 正在 申请 一 项 贷款 或 抵押 贷款 ， 一 般 你 会 在 银行 的 业 
务 柜台 前 束 座 ， 而 某 个 副 主 管 会 问 你 提问 ， 比 如 你 的 年 薪 是 多 少 、 你 
每 月 的 信用 卡 还 款 情 况 、 你 是 否 还 有 其 他 和 辕 外 收入 来 源 等 。 在 巴西 ， 

你 也 会 被 癌 及 同样 的 问题 ， 但 重点 是 ， 还 有 至 少 一 打 客 户 吏 站 在 离 你 
一 英 矿 远 的 地 方 等 候 着 ， 他 们 注视 着 你 ， 连 眼睛 都 不 取 一 下 。 对 于 不 
愿 将 隐私 公之于众 的 人 来 说 ， 这 种 文化 可 不 怎么 样 。 


束 像 很 多 发 展 中 国家 一 样 ， 巴 西 的 经 济 在 很 大 程度 上 依赖 现金 进 
行 运 作 。 公 司 可 以 开具 文 票 ， 但 文 票 必须 要 拿 到 银行 兑现 才 行 。 许 多 
公司 都 规定 有 时 间 和 日 期 ， 让 他 们 的 雇员 拿 着 文 村 集体 去 竞 现 。 记 得 
有 一 天 下 午 ， 我 们 开展 业务 的 银行 门 前 一 下 子 消 入 了 500 名 公共 汽车 司 
机 。 此 外 ， 在 巴西 ， 很 多 人 都 拿 着 现金 到 银行 付 账 单 ， 包 括 房 租 、 电 
费 和 电话 服务 费 。 银 行 根据 不 同 的 业务 等 级 划分 出 了 不 同 的 业务 区 
域 ， 以 现金 业务 为 主 的 下 层 阶 级 客户 一 也 被 称 之 为 “普通 ”级 客户 和 
中 产 阶 级 的 “ 星 级 ”客户 各 有 上 自己 的 业务 受理 区 。 这 里 的 环境 噶 杂 、 哈 
疝 、 乱 成 一 片 。 尽 管 如 此 ， 我 们 还 是 爱 上 了 这 里 ， 而 且 伊 塔 马 最 后 也 
爱 上 了 我 们 。 不 到 一 年 时 间 ， 约 阳 瑞 安 公 司 撤 出 了 ， 但 Envirosell 却 受 
邀 留 对 。 不 入， 巴西 酿酒 业 巨 头 博 良 公司 也 成 了 我 们 的 客户 之 一 ， 我 
们 开始 将 我 们 在 纽约 的 员工 一 个 接 一 个 地 派 往 巴 西 圣保罗 。 

天 下 从 来 没有 免费 的 午餐 ， 我 们 好 不 容易 才 在 这 里 站 稳 了 脚跟 ， 
全 体 工 作 人 员 深 深 松 了 一 口气 。 我 们 发 现 ，Envirosell20% 的 业务 都 来 
目 巴 西 ， 占 整个 公司 利润 的 30% 。 

那么 ， 在 巴西 设立 一 个 事务 所 如 何 ? 不 过 这 一 次 ， 我 们 大 家 一 致 
同意 采取 特许 经 营 的 模式 。 


在 国外 成 功 开办 一 家 公司 ， 需 要 有 一 个 值得 信赖 的 合伙 人 ， 于 是 
寻找 合适 的 人 选 成 为 当务之急 。 我 们 的 搜寻 目标 很 明确 : 那 惑 是 在 开 
设 或 经 营 市 场 研究 业务 方面 富有 经 验 的 女性 。 这 岂 不 是 成 了 收视 男 
性 ? 原因 很 简单 ， 在 米兰 的 成 功 经 验 让 我 们 领悟 到 一 些 道理 。 朱 西 在 
男性 主导 的 文化 中 取得 了 成 功 ， 因 此 我 们 迫切 布 望 能 找到 巴西 的 朱 
西 ， 承 是 找到 一 个 和 朱 西 一 样 出 类 拔 萃 的 人 来 一 一 一 位 面 对 同 样 的 廊 
性 此 视 而 坚 不 县 惧 ， 能 让 那些 大 男人 们 集 首 听命 的 女士 。 此 外 ， 我 们 
所 销售 的 产品 完全 不 是 人 们 的 日 曾 生 活用 品 。 


职 在 这 时 ，Envirosell 迎 来 了 一 位 名 叫 玛丽 亚 . 克 丽 斯 蒂 娜 : 玛 斯 特 
皮 托 的 女士 ， 大 家 都 叫 她 基 塔 。 基 塔 头脑 人 敏捷、 心胸 宽阔 、 能 担 重 
任 ， 她 的 笑 声 令 人 过 耳 难 乐 。 她 有 斯 坦 福 大 学 的 硕士 学 位 ， 符 合 我 们 
公司 对 能 力 的 要 求 。 在 当时 ， 直 到 今天 依然 如 此 ， 她 正 是 我 们 公司 吉 
心 寻 找 的 最 佳人 选 ， 甚 至 可 以 说 有 过 之 而 无 不 及 。 她 的 业务 合伙 人 和 名 
叫 肴 译 . 奥 古 斯 托 : 多 明 格 斯 ， 一 个 聪明 机 有 灵 的 年 轻工业 工程 师 。 这 两 人 
的 合作 很 默契 。 


朱 西 和 基 培 在 纽约 办 公 室 第 一 次 见面 的 情景 至 今 让 人 记忆 犹 新 ， 
她 们 穿着 相同 的 衣服 ， 以 同样 的 姿势 拿 春 同 于 手包 ， 开 痢 同 品牌 的 汽 
车 ， 甚 至 连 颜色 都 一 样 。 她 们 以 同样 的 口吻 摘 述 着 目 己 的 丈夫 。 倘 直 
驶 像 是 在 说 同一 个 男人 ， 洗 好 我 们 天 家 都 知道 ， 他 们 不 是 同一 个 人 。 
她 们 就 像 两 个 相 见 恨 晚 的 朋友 ， 无 所 不 谈 。 


在 外 国 开设 事务 所 时 ， 通 常会 邀请 国外 的 合作 伙伴 飞 到 纽约 ， 他 
们 要 用 一 个 月 的 时 间 束 悉 公司 业务 。 接 着 束 步 和 人 正轨 ， 首 和 爷 ， 局 动 第 
一 个 项 目 ， 我 们 会 将 纽约 的 工作 人 员 派 遭 到 海外 以 协助 国外 的 事务 所 
开展 业务 。 我 们 会 提供 培训 服务 和 各 类 营销 体系 ， 并 对 他 们 的 网 站 进 
行 监控 管理 。 作 为 回报 ， 我 们 的 海外 合作 伙伴 要 将 他 们 的 收入 按 一 定 
比例 与 我 们 分 京 。 我 们 还 有 权 评 佑 海外 公司 的 表现 ， 如 果 事 情 进展 得 


不 顺利 ， 我 们 可 以 采取 任何 必要 手段 去 寻找 问题 的 根源 ， 并 制定 出 解 
决 问题 的 方案 。 


基本 情况 束 是 如 此 。 


对 于 许多 从 纽约 外 派 到 巴西 的 员工 而 言 ， 这 有 是 他 们 第 一 次 去 发 展 
中 国家 ， 至 少 这 让 他 们 眼界 大 开 。 这 绝对 是 一 段 不 寻 稍 的 工作 经 历 ， 
尤其 旦 对 于 那些 来 目 于 美国 中 西部 的 员工 ， 他 们 从 未 离开 过 Envirosell 
本 部 。 目 公司 成 立 以 来 ， 没 有 发 生 过 什么 不 愉快 的 事 ， 只 出 现 过 几 次 
小 插曲 ， 有 一 次 ， 一 个 金发 女 员工 在 街 上 被 儿 个 吹 口哨 的 男子 尾随 。 


10 年 后 我 们 在 圣保罗 设立 了 办 事 处 ， 在 Envirosell 的 分 类 管理 工作 
中 ， 巴 西 一 直 处 于 领先 位 置 。"“ 猫 人 一 一 是 我 们 对 负责 检查 各 类 商品 
在 购买 点 的 销售 情况 之 人 的 人 简称。 这 些 商品 可 能 是 婴 幼 儿 产 品 、 缸 闭 
淘 料 或 手机 。 因 此 ， 与 其 说 我 们 是 在 为 零售 商 服务 ， 还 不 如 说 我 们 是 
在 为 日 用 消费 品 制造 商 们 奔波 效 施 。 


随 着 强生 、 联 合 利 华 、 详 基 亚 和 摩托 罗拉 这 样 的 公司 不 断 癌 外 推 
广 其 产品 , “狂人 ”的 工作 在 南美 洲 大 受 欢 迎 。Envirosell 巴 西 事务 所 现 
在 还 负责 南美 其 他 国家 的 业务 ， 我 们 正在 努力 将 这 些 国家 的 特许 经 营 
公司 转变 成 合资 公司 ， 以 此 作为 对 它们 出 色 表 现 的 回馈 。 


尽管 诸 事 顺 利 ， 我 们 的 圣保罗 事务 所 还 是 无 法 避免 地 与 巴西 货 
币 、 政治 和 足球 纠缠 在 了 一 起 。 我 们 对 此 盈 无 办 法 ， 谁 也 无 法 躲 过 这 
个 三 头 怪兽 。 这 束 是 说 ， 如 有 果 今 年 恰 逢 关 狂 的 竞选 年 ， 或 者 ， 如 采 巴 
西 货币 遭受 类 元 重创 ， 那 么 快 系 好 安全 带 吧 ， 接 下 来 的 几 个 月 我 们 免 
不 了 有 要 遭受 重 击 。 还 有 ， 在 世界 杯 期 间 ， 整 个 巴西 会 一 连 三 个 月 停工 
停产 ， 这 场 足 球赛 事 丈 像 " 旅 行 钓鱼 "的 广告 。 对 于 这 种 情况 ， 除 了 来 
来 回回 播 动 巴西 国旗 文 持 国家 队 ， 没 有 什么 可 做 的 。 


理解 各 国文 化 的 意义 


Envirosell 得 以 在 世界 面前 首次 亮相 要 归功 于 一 位 来 目 《 纽 约 客 》 
邓 志 名 为 马尔 科 姆 .格拉 德 威 尔 的 年 轻 科 普 作 家 〈 没 错 ， 就 是 那 两 本 销 
量 过 百 万 的 《引爆 点 》[ 节 和 《决断 2 秒 间 》 的 作者 ) 。 格 拉 德 威 尔 那 
篇 题 为 “购物 学 ”的 文章 和 测 要 介绍 了 我 们 公司 的 业务 ， 这 篇 文章 后 来 成 
了 《纽约 客 》 历 史上 转载 次 数 最 多 的 文章 之 一 。 而 且 ， 正 是 这 篇 文章 
促成 了 本 书 的 诞生 。 


目 1996 年 秋 ， 格 拉 德 威 尔 的 文章 刊载 之 后 ， 来 目 世 界 各 地 的 想 加 
盟 我 们 的 问 询 电话 成 倍增 加 。 每 周 都 有 人 打 进 电话 想 和 我 们 合作 ， 这 
征 非 常 辟 舞 人 心 的 。 在 那 段 时 间 ， 与 我 们 业务 相关 的 最 令 人 感到 振 盏 
的 一 件 事 是 ， 我 们 公司 门 前 的 台阶 上 人 头 插 动 ， 挤 满 了 想到 雇用 我 们 
的 客户 。 这 些 客 户 先是 被 《纽约 客 》 上 的 那 篇 文章 ， 接 着 又 被 本 书 吸 
引 而 来 。 对 于 一 个 曾经 为 了 区 省 住 旅馆 的 钱 而 虹 缩 在 汽车 里 打上 且 、 第 
二 天 一 大 早 跑 到 最 近 的 加 油 站 洗脸 刷 牙 的 人 而 言 ， 在 过 去 那么 多 年 
里 ， 心 里 不 清楚 目 己 所 从 事 的 这 桩 买卖 究竟 会 芭 芭 日 上 还 是 会 一 败 涂 
地 ， 眼 前 的 这 一 切实 在 让 人 欣 感 不 已 ， 简 直 令 人 难以 置信 。 


在 《纽约 客 》 的 那 篇 文章 发 表 之 后 ， 一 封 邮 件 引 起 了 我 的 注意 ， 
是 一 位 名 叫 丰 田 卡 效 的 日 本 授权 代理 商 ， 他 代理 着 许多 美国 顶级 客 
户 ， 负 责 为 他 们 的 事务 所 在 日 本 取得 经 营 执照 。 我 称 他 为 Envirosell 的 
日 衣 骑 士 ， 丰 田 卡 将 阅 读 了 那 篇 文章 后 从 网 上 了 解 了 许多 关于 我 们 的 
信息 。 他 不 仅 帮 Envirosell 在 日 本 申请 公司 许可 证 ， 还 让 他 未 来 的 儿 旭 
桃子 为 我 们 免费 做 同 导 。 


在 日 本 最 初 的 4 年 中 ， 丰 田 桃子 成 了 我 了 解 日 本 文化 的 恨 师 花 友 。 
桃子 的 童年 是 在 美国 和 澳大利亚 度 过 的 ， 因 此 懂得 我 所 遭遇 的 文化 大 
异 。 桃 子 陪 着 我 参观 了 日 本 的 各 大 商业 区 和 购物 中 心 ， 我 们 甚至 还 去 
参观 了 一 两 个 日 本 神社 。 她 总 是 有 问 必 答 ， 无 论 我 的 问题 多 么 妃 天 或 


多 么 私人 ， 她 总 会 咯 略 发 突 一 和 关 完 之 后 会 诚实 、 体 贴 、 详 细 地 回答 
我 的 问题 。 桃 子 结婚 的 时 候 ， 我 给 她 和 她 的 新 婚 丈 夫 送 了 机 票 当 倘 
礼 ， 邀 请 他 们 到 纽约 来 做 客 。 他 们 欣然 接受 了 我 的 邀请 ， 融 住 在 我 的 
公寓 里 。 现 在 ， 桃 子 已 经 是 两 个 孩子 的 母亲 了 ， 老 大 名 叫 艾 玛 ， 我 通 
过 桃子 的 私人 网 站 和 桃子 一 直 保 持 着 联系 。 


如 条 说 我 一 直 在 寻找 了 解 日 本 文化 的 钥 古 ， 那 么 桃子 给 我 的 束 是 
这 样 一 大 串 珍 贵 的 钥匙 ， 对 于 这 一 点 我 永生 难 二 。 她 让 我 了 解 了 日 本 
的 方方面面 : 从 日 本 家 庭 组 成 到 交换 礼物 时 必修 的 一 些 胶 体 礼 仪 、 鞠 
射 时 的 细微 差别 ， 我 学 会 了 何 时 育 对 他 人 、 何 时 面 划 客人 、 当 别人 离 
开 鞠 射 道 别 时 应 该 如 何 这 腰 ， 并 保持 多 长 时 间 ， 甚 至 何 时 起 号 、 谁 允 
起 身 、 何 时 停止 鞠躬 ， 其 实 吕 是 如 何 表达 对 主人 的 得 重 。 事 实 上 ， 我 
征 在 亚洲 长 大 的 ， 我 父亲 是 一 位 外 交 官 ， 我 青少年 时 代 最 喜欢 的 运动 
项 目 是 柔道 。 与 大 多 数 接触 日 本 文化 的 外 国人 相 比 ， 我 占有 一 定 的 优 
势 。 然 而 ， 让 我 快速 掌握 各 项 知人 生物 技巧 和 人 略 的 则 非 桃子 莫 属 。 
每 天 ， 我 都 会 汲取 大 量 新 的 知识 ， 有 至 无 括 问 ， 这 让 我 看 上 去 了 惑 像 个 日 
本 通 ， 其 实 真相 如 何 只 有 我 目 己 心里 清楚 。 


在 我 学 习 日 本 文化 的 过 程 中 ， 只 有 一 个 小 小 的 障碍 一 一 我 的 名 


宇 


第 一 次 去 日 本 工作 的 时 候 ， 我 发 现 日 本 人 在 说 我 的 姓 昂 德 硕 尔 
(Underhil) 这 个 词 时 有 点 吃力 ， 很 难 正 确 发 音 。 于 是 有 一 天 我 就 
说 : “ 束 叫 我 由 科 君 吧 。” 


现在 ， 对 日 本 一 般 的 商务 人 士 而 言 ， 这 可 是 一 条 打破 帝 规 的 建 
议 。 对 美国 人 而 言 ， 这 束 像 称呼 你 亲爱 的 奶奶 “， 格 罗 和 莉 亚 "一样 目 
然 ， 而 在 日 本 ， 人 们 从 来 不 直 呼 其 名 。 不 过 ， 只 要 有 关 我 名 字 的 那个 
小 小 障碍 被 区 服 之 后 ， 我 们 大 家 藉 都 能 放松 了 。 


回首 过 去 ， 能 够 如 此 从 容 地 融入 日 本 文化 、 应 对 人 际 交 流 ， 得 益 
于 我 高 大 的 号 材 和 随和 的 性 格 ， 同 时 还 要 夺 谢 桃 了 ， 因 为 写 她 帮助 我 
全 得 了 日 本 文化 中 的 一 些 细微 过 别 。 例 如 ， 在 称呼 年 轻 女 性 时 ， 在 其 
姓名 后 加 “小 姐 ”(\chan) 表示 草 重 ， 而 且 可 以 拉 近 彼此 的 关系 。 相 应 
地 ， 在 男性 的 姓名 后 加 “ 君 ”(kun) 。 我 对 一 些 顾客 说 : “如 果 你 们 想 
叫 我 由 科 君 的 话 ， 那 歼 叫 吧 ， 没 关系 的 。? 通 前 他 们 听 了 我 的 话 后 都 目 
瞪 口 采 ， 他 们 没 想到 我 竟然 知道 这 些 日 语词 汇 ， 没 想到 我 会 让 他 们 这 
样 称呼 我 。 与 此 同时 ， 我 想 他 们 肯定 也 会 觉得 新 鲜 有 趣 吧 。 对 日 本 文 
化 ， 我 既 有 族 戏 其 中 的 态度 ， 又 不 断 显示 出 我 对 其 真心 感 兴趣 的 一 
面 。 在 日 本 ， 如 时 一 个 外 国人 不 仅 会 讲 日 语 ， 而 且 明 昌 日 常生 活 中 一 
些 文化 风俗 ， 那 会 意味 着 很 多 。 


在 日 本 ， 一 些 生活 中 不 拘 小 节 的 文化 习惯 甚至 包括 着 装 。 第 一 次 
去 日 本 旅行 时 ， 我 整 天 穿着 风衣 或 西装 ， 打 着 领 市 。 直 到 有 一 天 ， 别 
人 委婉 地 告诉 我 ， 在 日 本 ， 男 士 即 使 穿着 睡衣 ， 头 上 挂 满 铬 猴 桃 也 不 
会 有 人 注意 。 


漫步 在 东京 街头 ， 没 有 什么 比 罕 着 日 T 恤 、 卡 其 色 短 饼 更 让 人 等 
服 的 了 。 


像 日 本 这 样 一 个 完全 由 男性 主导 的 社会 ，Envirosell 日 本 事务 所 的 
铝 务 董事 内 田 女 士 像 一 东 奇 酌 ， 引 人 注目 。 不 仅仅 是 因为 她 一 天 仅 靠 
两 三 小 时 的 睡眠 天 可 以 保持 精力 充沛 ， 更 因为 她 独特 的 收藏 。 一 些 人 
会 收集 豆 豆 娃 、 易 拉 鲸 狐 或 是 流 森 ， 内 田 女 士 恕 伯 是 全 世界 收藏 青蛙 
最 齐全 的 人 之 一 ， 这 个 爱好 在 她 号 上 体现 得 淋 往 尽 致 ， 青 峙 形 的 耳 
环 、 吊 验 、 项 链 。 甚 至 在 公司 的 例会 上 ， 她 会 安排 员工 续 着 青蛙 道具 
服 站 在 门口 迎接 参 会 人 员 。 


美国 的 播 滩 明星 汤姆 ' 维 次 有 一 首 歌 我 很 熟悉 ， 歌 中 和 声 部 分 有 一 
段 是 “我 在 日 本 是 个 大 个 子 ， 我 在 日 本 征 个 大 个 于”。 本 书 首次 出 版 
时 ， 在 美国 十 分 畅销 ， 在 日 本 、 加 全 大 和 谷 兰 更 是 销售 火爆 。 我 认为 


这 其 中 的 原因 隋 是 ， 上 述 这 些 国 家 都 十 分 重视 礼仪 ， 而 这 正 是 本 书 重 
点 关注 的 焦点 之 一 一 一 如 何 去 理 解 各 种 不 同 的 礼仪 和 行为 。 


购物 方式 老 异 巨大 的 根本 原因 


一 直 有 人 问 我 们 这 样 一 个 问题 : 是 什么 原因 使 不 同 国家 的 购物 方 
式 出 现 了 如 此 大 的 天 异 ? 对 于 这 个 问题 ， 我 的 第 一 反应 是 要 指出 它们 
的 相同 之 处 一 一 我 认为 这 才 是 本 书 所 讨论 的 最 基本 的 主题 。 无 论 我 们 
生活 在 东 系 、 芝 加 哥 还 是 圣保罗 ， 我 们 的 双眼 都 会 随 着 年 龄 的 增长 以 
同样 的 方式 渐渐 失去 光 译 。 我 们 人 类 最 基本 的 一 些 生理 特点 和 生活 方 
式 都 大 致 相同 ， 比 如 胸 且 的 长 度 、 运 用 双手 的 方式 ， 以 及 大 部 分 人 都 
习惯 使 用 右手 这 一 事实 。 一 般 情 况 下 ， 我 们 都 深 爱 着 目 己 的 孩子 和 爱 
侣 。 我 们 喜欢 参加 目 己 区 悉 的 圈子 内 的 活动 ， 这 些 圈 子 由 我 们 的 朋 
友 、 各 种 小 家 庭 和 大 家 庭 所 组 成 。 


也 就 是 说 ， 有 一 些 基 本 的 因素 造成 了 我 们 所 处 的 购物 环境 
及 自然 环境 的 不 同 。 首 先是 人 口 密 度 。 东 京 和 孟买 都 是 人 潮 拥挤 
的 城市 ， 达 拉 斯 和 洛杉矶 的 居民 分 布 相对 有 零散， 空间 的 稀缺 改变 了 人 
口 的 构成 状况 。 上 毕竟， 每 平方 英尺 的 销量 是 衡量 一 家 商店 成 功 与 否 的 
重要 标尺 之 一 。 日 本 银座 的 商店 每 平方 英尺 的 销量 比 芝 加 哥 的 要 高 出 
10 倍 。 自 然 环 境 的 人 口 密 度 武大 ， 商 家 就 越 不 必 想 办 法 吸引 顾客 进 
店 。 在 东京 ， 有 些 百货 公司 高 达 10 层 ， 电 梯 一 部 接着 一 部 不 停 运转 。 
还 是 在 这 座 城市 ， 还 有 高 层 的 餐厅 大 厦 ， 每 层 楼 都 有 不 同 的 餐馆 。 在 
美国 ， 绝 不 会 有 人 想 在 一 栋 大 厦 的 14 楼 开 上 一 家 苹果 蜂 餐 厅 。 

第 二 个 因素 是 你 所 在 地 区 经 济 的 发 达 程 度 。 北 美和 欧洲 的 生 


活水 平 非常 高 ， 虽 然 穷 人 也 随处 可 见 ， 但 在 西方 国家 你 完全 见 不 到 在 
亚洲 和 非洲 一 些 地 区 的 那 种 贫困 程度 。 和 从 主 之 间 的 巨大 差距 通 闻 会 引 


发 不 安全 因素 ， 对 外 界 环境 产生 重大 影响 。 例 如 ， 巴 西 购物 中 心 史 回 
顾客 提供 了 街头 商铺 所 无 法 提供 的 一 定 程度 上 的 安全 保障 。 


第 三 个 因素 是 天 气 。 迪 拜 和 赫尔辛基 的 不 同 之 处 在 于 : 在 迪拜 ， 
你 不 得 不 息 受 酷热 高 温 ， 而 在 赫 尔 革 基 ， 则 要 遭遇 天 寒 地 冻 。 当 然 ， 
我 们 还 要 适应 当地 的 民族 文化 和 风俗 习惯 。 


将 你 面前 的 小 桌 板 折 琶 收 起 一 一 我 们 即将 在 班加罗尔 降落 ， 班 加 
罗 和 尔 是 Envirosell 印 度 事 务 所 的 总 部 。 


迷人 而 问题 多 多 的 印度 


印度 是 一 个 迷人 的 国家 ， 现 在 正 处 于 经 济 高 速 发 展 的 时 期 ， 印 度 
人 的 民族 自 运 感 和 爱国 热情 无 处 不 在 ， 他 们 坚信 现在 是 他 们 大 展 宏图 
的 时 候 。 不 用 说 ， 只 需 看 一 下 重 买 和 班加罗尔 工 己 驳 进 的 工矿、 塑料 
加 工矿、 石油 加 工矿。 但是， 在 经 济 高 速 发 展 的 时 候 ， 印 度 的 核心 基 
础 设施 却 没有 跟 上 。 在 新 崛起 的 国家 中 ， 印 度 的 零售 业 依然 十 分 落 
后 ， 从 服装 店 到 杂货 店 ， 再 到 汽车 销售 店 ， 占 绝对 主导 地 位 的 依然 是 
夫妻 店 式 的 小 规模 销售 模式 。 因 此 ， 商 铺 经 营 者 个 人 的 兴衰 沉浮 、 任 
意 制定 的 价格 和 各 类 标准 《印度 没有 质量 监控 ， 而 且 截 至 2008 年 ， 还 
没有 出 现 仓储 式 连锁 店 ) 都 会 让 人 陷入 被 动 的 境地 。 英 国 对 印度 长 达 
190 年 的 殖民 统治 阴影 在 这 个 国家 依然 难以 散 去 。 事 实 上 ， 我 在 印度 发 
现 了 一 件 特 别 有 意 思 的 事 ， 我 发 现 当 地 人 的 说 话 方式 ， 和 我 以 前 在 吉 
笃 坡 英国 陆军 学 校 念 五 六 年 级 的 时 候 听 到 的 完全 一 样 。 比 如 , “真是 个 
没有 礼 盘 的 家 伙 ” 这 样 的 表达 。 人 习 愧 之 间 ， 这 些 语言 仿佛 将 我 们 带 回 了 
20 世 纪 50 年 代 。 


印度 也 许 正 在 回 世 界 炫 焰 其 发 达 的 新 兴工 业 ， 同 时 正 准备 同 全 世 
界 显 示 其 国民 目 权 感 。 但 是 ， 在 印度 的 绝 大 部 分 城市 ， 局 部 限 电 和 停 


电 每 天 都 会 发 生 ， 在 所 有 的 大 型 酒店 ， 发 电机 在 喻 喻 作 啊 ， 而 其 余 城 
市 的 电能 供应 束 如 同一 个 旧 灯 钨 ， 断 断 续 续 。 印 度 和 巴西 一 样 ， 十 分 
迷 华 ， 但 是 ， 如 果 你 心理 承受 能 力 不 够 强 的 话 ， 那 么 路 上 的 情景 会 让 
你 大 吃 一 悚 ， 有 麻风 病人 、 变 性 人 表演 、 骨 瘦 如 柴 的 奶牛 和 生病 的 小 
狗 ， 及 那些 完全 忽视 交通 在 高 速 公 路 上 穿越 的 行人 。 


尽管 印度 存在 各 种 各 样 的 问题 一 一 比如 国民 缺乏 卫生 意识 ， 过 分 
注重 身份 地 位 和 社会 等 级 秩序 〈 可 以 偶尔 看 看 当地 报纸 ， 那 些 征婚 广 
告 令 人 吃惊 的 复杂 程度 和 势利 程度 就 可 让 你 对 此 略 知 一 二 ) ， 但 是 这 
里 依然 是 个 令 人 着 迷 的 地 方 ， 虽 然 有 时 也 会 让 人 反感 ， 但 始终 魅力 不 
减 。 印 度 最 大 的 零售 咨询 公司 尚未 主动 接触 过 我 们 ， 帮 助 我 们 为 班 加 
多 和 尔 的 事务 所 一 一 该 事务 所 现 已 开始 为 消费 品 制造 商 和 技术 类 客户 拓 
供 服 务 一 一 办 理 经 彰 许 可 证 ， 即 便 如 此 ， 我 还 是 时 常 问 我 目 己 ， 我 还 
会 再 去 印度 吗 ? 


当然 会 一 一 而 且 是 迫不及待 。 


此 次 的 旅行 即将 回程 ， 但 是 我 们 要 在 莫斯科 暂停 一 下 ， 此 刻 的 葛 
斯 科 正 在 下 委 ， 天 空 灰暗 ， 但 是 作为 一 个 零售 市 场 ， 这 个 地 方 令 人 振 
理 。 阿 列 克 谢 : 普 里 亚 尼 什 尼 科 夫 主 管 着 全 新 的 Envirosell 莫斯科 事务 
所 ， 他 爱好 跳水 和 骑 目 行车 。 阿 列 克 谢 的 英语 是 我 认识 上 人 中 讲 得 最 
好 的 一 个 ， 而 他 却 告诉 我 这 全 要 归功 于 美国 电影 。 我 们 的 俄罗斯 合作 
伙伴 朝气 鞍 勒 ， 面 貌 全 新 ， 也 许 正 如 阿 列 克 谢 所 说 ， 这 是 一 段 美 好 友 
谊 的 开始 。 


富有 个 性 的 重 西 哥 


下 一 站 是 烟 筋 党章 、 迷 人 的 重 西 哥 城 ， 在 墨西哥 ，70% 的 市 场 研 
都 在 这 里 进行 ， 如 有 果 想 在 这 个 国家 开设 公司 ， 那 么 墨西哥 城 是 最 佳 


的 选择 。 众 所 周知 ， 在 这 个 国家 可 以 尽情 喝 啤 酒 ， 但 是 除了 光 水 和 珊 
戎 观赏 ， 其 余 的 水 上 商业 活动 都 是 禁止 的 。 


在 2002 年 ， 马 谤 洛 ' 巴 韦 雷 纳 代 表皮 尔 森 公司 与 我 们 接触 ， 这 是 一 
家 提供 全 方位 市 场 调查 服务 的 公司 ， 马 谤 洛 则 是 这 家 公司 的 创建 者 ， 
他 出 身 名 门 并 接受 了 美国 恨 好 的 教育 ， 父 亲 是 释 西 哥 中 部 的 内 陆 州 阿 
瓜 斯 卡 连 特 斯 的 州长 。 度 和 尔 森 公司 起 源 于 政治 选举 ， 马 诡 洛 本 人 是 欧 
洲 市 场 研究 学 会 的 顾问 委员 。 他 在 商业 人 研究 方面 的 才能 令 人 印象 深 
刻 ， 而 我 最 钦佩 的 是 他 对 播 滩 乐 的 了 解 达到 了 百科 全 书 般 无 所 不 知 的 
地 步 。 皮 和 尔 森 公司 已 经 开始 与 强生 和 至 洁 公 司 合作 ， 而 在 皮尔 条 公司 
为 其 客户 提供 的 一 整套 服务 当中 ，Envirosell 作 为 其 中 的 一 个 组 成 部 分 


与 皮尔 森 公 司 紧 密 地 合作 着 。 


现在 ，Envirosell 墨 西 哥 城 事务 所 是 我 们 独立 性 最 强 、 最 专业 的 市 
场 研 究 事务 所 之 一 。 隐 像 巴 西 的 同事 ， 他 们 有 着 极 强 的 目 桶 感 和 出 色 
的 工作 能 力 。 我 们 特别 希望 在 未 来 看 到 巴西 事务 所 和 墨西哥 事务 所 能 
有 更 进一步 的 合作 。 虽 然 这 两 家 事务 所 有 语言 障碍 ， 还 存在 各 种 虚 与 
实 的 问题 ， 但 是 这 反而 让 两 个 有 才能 的 人 ， 一 位 嘻 越 的 男性 领导 者 和 
太 出 的 女性 领导 者 更 加 紧密 地 并 肩 合作 。 


班加罗尔 、 东 系 、 对 保罗、 莫斯科 、 米 兰 、 墨 西 哥 城 ， 一 路 飞 下 
来 ， 尽 管 小 腿 抽 筋 、 稍 背 僵硬 ， 还 要 和 豚 受 有 关 青 少年 往 冰 的 电影 烂 
片 ， 但 这 一 切 并 没有 那么 糖 糙 ， 难 道 不 是 吗 ? 


我 的 观点 是 : 让 Envirosell 与 众 不 同 的 一 个 原因 是 ， 我 们 有 能 力 在 
美国 大 众 面前 捍 直 腰 杆 ， 问 他 们 讲述 海外 零售 业 的 有 关 情 况 。 我 们 可 
以 帮 气 十 足 地 对 美国 中 西部 购物 中 心 的 老板 们 说 , “两 周 之 前 ， 我 去 了 
东 束 市 中 心 新 开业 的 购物 中 心 ， 他 们 征 这 样 做 的 ”， 或 者 , “我 已 经 去 
过 迪拜 5 次 了 ， 他 们 对 这 个 问题 的 看 法 是 这 样 的 ”。 不 要 把 我 们 的 这 种 
做 法 和 目 吹 目 氮 混 消 ， 我 敢 肯 定 我 们 这 样 说 绝 不 会 给 人 以 目 吹 目 捅 的 


印象 。 对 于 一 个 总 是 被 外 面世 界 的 各 种 变化 所 吸引 、 来 回 奔波 于 各 地 
的 道路 勇士 而 言 ， 这 吏 是 生活 。 


我 们 还 齐心 协力 、 想 方 设 法 地 雇用 那些 会 讲 外 语 的 人 。 人 今天， 在 
纽约 的 办 公 室 ， 我 们 的 员工 可 以 讲 流利 的 法 语 、 德 语 、 西 班 直 语 、 日 
语 、 印 地 语 和 一 些 亚洲 语言 及 方言 。 我 认为 语言 技能 是 商业 职场 中 十 
分 重要 的 一 部 分 。 如 有 果 你 只 会 讲 英 语 ， 那 么 这 对 你 的 职场 生涯 非常 不 
利 。 


我 无 法 提供 帮助 ， 但 是 布 望 更 多 人 和 我 的 想法 一 样 。 在 学 习 外 语 
这 件 事 上 ， 美 国人 是 如 此 的 消极 ， 有 时 很 让 我 杏 恼 。 此 外 ， 还 有 那么 
多 的 人 惯 人 旅行 ， 其 中 的 部 分 原因 是 我 们 所 生活 的 这 个 时 代 动 沪 不 
安 ， 但 另 一 个 原因 其 实 区 是 缺乏 兴趣 。 这 太 令 人 遗憾 了 。 因 为 我 生活 
中 的 一 大 真正 乐趣 就 是 陪 着 朋友 或 Envirosel 的 同事 踏 入 一 个 新 的 国 
度 。 每 当 看 着 身边 的 朋友 和 同事 发 现 了 一 片 可 以 大 展 号 手 的 新 天 地 ， 
我 都 兴 理 无 比 。 


这 其 中 十 分 突出 的 是 一 个 叫 托尼 : 特 帮 特 的 年 轻 人 ， 当 时 他 正 与 法 
国 的 北方 信贷 银 行 合作 ， 所 以 我 们 一 起 去 巴黎 出 过 。 在 机 场 ， 托 尼 伦 
了 大 概 一 个 半 小 时 才 明 晶 “ 太 有 趣 了 ”这 句 话 ， 我 们 从 戴高乐 机 场 坐 火 
车 出 发 ， 换 乘 地 铁 ， 然 后 天 了 夺 票 乘 车 去 目的 地 。 然 而 在 上 班 的 第 一 
天 ， 托 尼 就 能 自如 地 运用 法 语 在 隔壁 的 咖啡 店 点 咖啡 了 。 


到 达 一 个 新 的 地 方 时 ， 搞 下 你 的 上 昌 眼 镜 ， 换 上 那些 能 让 你 耳目 一 
新 的 新 眼镜 吧 ， 我 告诉 你 一 一 世界 的 大 门 已 经 敢 开 。 了 解 世界 的 窗口 
在 你 身边 不 时 请 现 ， 我 已 经 看 到 这 种 情况 一 次 又 一 次 地 发 生 。 到 一 个 
新 的 地 方 旅行 会 锻炼 你 处 理 问题 的 能 力 和 扩 巧 ， 使 你 的 头脑 变 得 更 加 
敏锐 ， 还 会 提醒 你 无 论 你 是 怎样 的 人 ， 你 最 终 都 有 可 能 顺利 解决 一 切 
困难 。 


我 们 的 下 一 个 航班 明天 下 午 4 点 起 飞 ， 虽 们 登 机 口 见 。 


[1] 约翰 :瑞安 公司 ， 总 部 在 美国 明 尼 阿 波 利 斯 的 一 家 零售 银行 营销 中 介 。 一 一 译 考 注 
[2] 《引爆 点 》 一 书 中 文 版 已 由 中 信 出 版 社 于 2009 年 出 版 。 一 一 编者 注 


第 十 九 章 体验 异地 消费 模式 


了 解 零售 业 最 前 沧 的 发 展 


正如 我 前 面 所 说 ， 如 果 想 了 解 当 今 零 售 业 最 前 褒 的 发 展 状况 ， 你 
就 要 深入 那些 财富 增 速 很 快 的 地 方 。 


在 那里 ， 大 把 的 金钱 刚刚 印 制 发 行 出 来 ， 既 平整 又 干净 。 


在 诸如 都 柏林 、 葛 斯 科 、 圣 保罗 等 这 样 的 城市 ， 零 售 业 被 牢 牢 地 
氛 在 那些 不 到 40 罗 束 已 经 积累 了 大 把 财富 的 人 手 里 ， 他 们 对 于 目 己 可 
欢 的 商品 会 一 掷 千 金 。2010 年 ， 新 兴 市 场 将 迎 来 零售 业 的 大 发 展 ， 而 
那些 训练 有 素 的 商人 将 会 为 顾客 提供 优质 的 服务 。 


迪拜 


迪拜 吕 是 零售 业 快 速 发 展 的 一 个 鲜 活 例证 。 也 许 你 早已 见识 过 这 
里 海 市 厦 楼 般 的 摩天 大 楼 和 洗 昌 的 沙 淮 ， 但 你 是 否 知 道 迪 拜 已 成 为 一 
个 21 世 纪 的 购物 中 心 ? 带 有 该 厚 异 域 风 情 的 新 商场 在 迪拜 如 雨 后 春 窒 
般 拔 地 而 起 ， 好 多 奇特 的 建筑 只 有 在 这 里 才 可 以 见 到 。 迪 拜 的 * 阿 联 西 
购物 中 心 " 居 然 还 建 了 一 个 滑雪 场 。 游 客 只 需 伦 上 10 类 元 的 入 场 费 便 可 
拿 到 一 件 风 雪 大 衣 ， 并 且 还 有 机 会 品 符 在 世界 上 最 大 的 冷库 里 制作 的 
热 可 可 。 人 花 上 70 美 元 便 可 租赁 一 套 雪 要 或 者 一 个 滑 板 ， 当 室外 的 温 
度 达到 40 多 摄氏 度 时 ， 在 炎炎 夏 日 还 能 滑雪 实在 是 一 次 梦幻 般 的 经 
历 。 在 迪拜 ， 我 最 喜欢 的 新 建 购物 中 心 ， 是 以 一 位 具有 传奇 色彩 的 伊 
斯 兰 旅行 着 伊 本 :日 岁 泰 的 名 字 命 名 的 。 这 座 购物 中 心 的 每 个 部 分 都 体 
现 了 14 世 纪 伊 斯 兰 世 界 从 丝绸 之 路 到 安达 户 西 亚 的 不 同 建筑 风格 。 游 


走 在 这 座 古 典 的 购物 中 心 ， 游 客 不 免 会 惊 叹 于 其 目 然 流露 出 的 壮观 历 
史 画 卷 。 


南非 


在 南非 的 海滨 之 城 德 班 ， 杰 立 着 一 座 名 叫 通 门 的 购物 中 心 ， 除 了 
提供 大 量 零 售 商 品 外 ， 还 兴建 了 一 所 配备 造 波 机 的 冲浪 学 校 ， 还 有 托 
尼 ` 霍 元 滑板 公园 〈 毕 竟 ， 这 是 一 座 海滨 城市 ) 。 所 以 ， 你 可 以 一 边 享 
用 午 抱 ， 一 边 欣 赏 这 里 的 人 是 如 何 重 现 《 漫 长 夏 日 》 的 场景 ， 在 人 造 
的 浪花 里 狗 狂 地 翻转 。 我 的 客户 英国 着 卫 保险 公司 《Old Mutual) 正 
在 癌 整 个 非洲 和 中 东 地 区 的 房地产 业 投 资 。 该 公司 的 首席 执行 官 活力 
四 射 ， 建 筑 师 、 彰 销 人 员 和 管理 团队 气 选 勒 ， 他 们 正在 破土 动工 的 
大 型 购物 中 心 和 市 政 中 心 已 达 数 百 万 平方 现 扩 ， 还 有 一 些 项 目 正 在 规 
划 当 中 。 公 司 在 南非 兴建 的 一 个 购物 中 心 将 简约 风格 推行 到 极致 ， 创 
新 之 处 令 仅 为 观 止 ， 其 里 面 的 类 食 广 场 就 毗邻 一 座高 中 体育 馆 。 这 
座 购物 中 心 维护 得 很 好 ， 在 这 里 让 人 备 感 安全 。 这 样 一 个 体育 氛围 狂 
热 的 文化 是 否 会 对 购物 中 心 的 经 营 起 到 推动 作用 呢 ? 这 里 也 成 了 年 轻 
人 娱乐 的 目的 地 。 对 于 家 长 来 次 ， 这 里 给 他 们 提供 了 很 大 的 方便 ， 他 
们 可 以 把 目 己 的 孩子 放 在 这 个 安全 的 环境 里 放心 地 去 购物 ， 然 后 接 上 
孩子 回 家 。 所 以 请 把 南非 列 入 你 的 全 球 购物 之 旅 吧 ， 你 还 可 以 在 那里 
品 答 到 类 酒 。 


经 历 了 种 族 隔离 时 期 的 又 政之 后 ， 新 南非 的 经 六 增长 迅速 ， 这 对 
社会 形态 的 改变 产生 了 积极 影响 。 虽 然 人 们 对 21 世 纪 的 南非 进行 客观 
描述 时 总 不 免 会 提 及 那里 的 犯 徘 、 腐 败 和 艾滋 病 等 问题 ， 但 是 没 人 能 
否认 南非 正 一 步 步 走 癌 繁 薪 。 我 硕 望 在 喀布尔 、 加 沙 、 达 尔 富 尔 和 书 
格 达 也 能 看 到 这 番 欣 欣 回 芭 的 景 


都 柏林 


都 柏林 的 格拉 夫 顿 街 是 爱尔兰 最 新 的 零售 业 中 心 。 由 于 爱尔兰 经 
济 飞 速 发 展 ， 悲 壮 的 《 老 丹 尼 男 孩 》 民 谣 已 经 被 欢腾 的 踢踏舞 《大 河 
之 舞 》 所 取代 。 走 在 都 相 林 的 街头 ， 我 所 见 到 的 每 个 人 脸 上 都 详 谥 着 
成 功 的 喜悦 。 在 很 长 的 一 段 时 间 里 ， 布 六 :托马斯 一 直 是 格拉 夫 顿 街 上 
最 有 名 的 一 家 百货 公司 ， 贯 族 绅士 和 贯 妇 们 视 其 为 圣地 ， 每 个 季 世 都 
会 像 组 圣 一 样 赶 往 那 里 购物 、 用 和 撩 。 在 穿 惯 了 本 地 生产 的 由 人 花呢 和 粒 
革 制 作 的 服装 后 ， 他 们 会 来 这 里 体验 一 下 时 尚 的 洲 味 。 正 如 都 柏林 已 
成 为 最 时 尚 、 最 热 症 的 欧洲 城市 之 一 ， 布 朋 ` 托 马 斯 也 已 经 完成 了 它 华 
丽 的 转身 。 几 年 前 ， 它 被 搬迁 到 街 对 面 的 一 个 更 大 、 更 明亮 、 更 时 疝 
的 地 方 ， 所 以 这 家 面目 一 新 的 高 档 百 货 公 司 已 成 功 站 在 了 同行 业 的 前 
沿 ， 而 不 只 十 一 家 装修 一 新 的 百货 公司 。 作 为 爱尔兰 新 兴 繁 薪 的 完 类 
象征 ， 痢 的 布衣 ,托马斯 百货 公司 代表 着 品位 、 快 乐 、 机 遇 和 纯粹 的 时 
尚 感 。 它 的 目标 丰 客 直 指 30 出 头 的 年 办 人， 而 不 是 45 罗 左右 的 中 年 
人 。 年 轻 的 客户 群体 使 得 这 家 百货 公司 的 每 个 区 域 都 显得 活力 四 射 ， 
游 走 其 间 独 如 号 处 夜店 ， 这 种 感觉 在 布 鲁 明 戴 尔 百 货 店 这 样 的 地 方 是 
永远 无 法 体会 到 的 。 你 可 以 随意 地 改装 村 克 斯 第 五 大 道 精品 百货 店 ， 
比如 推倒 隔断 墙 ， 重 新 铺设 照明 系统 ， 播 放 艾 米 ' 剑 恩 紧 斯 的 音乐 ， 但 
购物 人 数 依然 会 瑞 固 地 保持 在 一 定 的 数量 。 而 布朗 ,托马斯 百货 公司 才 
算得 上 一 家 真正 意义 上 的 现代 百货 公司 。 


圣保罗 


但 是 如 果 要 找 一 家 真正 可 以 让 我 喜欢 的 百货 公司 ， 我 会 选择 圣 保 
罗 的 达 思 路 Daslu) 高 级 时 装 百货 公司 。 作 为 一 位 周游 世界 的 零售 业 
专家 ， 直 到 现在 我 才 找到 了 这 家 让 我 备 感 惊叹 的 百货 公司 。 虽 然 达 思 
路 的 业主 目前 和 巴西 政府 就 税收 方面 存在 很 多 分 歧 ， 但 是 在 过 去 的 20 
年 里 ， 达 思路 一 直 是 世界 上 最 卓越 的 奢侈 品 传播 者 。 达 思路 新 店 是 一 
个 面积 高 达 15 万 平方 英尺 的 庞然大物 ， 店 里 的 每 个 区 域 都 十 分 豪华 ， 
就 像 是 将 很 多 豪宅 巧妙 地 连接 在 了 一 起 。 退 后 一 步 是 路 易 威 登 店 ， 前 


进一步 是 内 受 ' 马 库 斯 店 ， 如 采 沉 得 不 满意 ， 转 吴 吏 可 以 看 到 哈 维尼 死 
斯 店 。 你 不 会 只 和 逛 一 家 店 ， 更 不 会 挑选 同样 的 商品 。 


一 张 达 思路 会 员 卡 和 对 所 有 会 员 提 供 代 客 停车 服务 的 措施 可 以 使 
公司 严格 地 控制 顾客 出 入 百货 公司 的 状况 。 对 于 持 卡 人 ， 公 司 提供 锡 
费 停 车 的 服务 ， 而 对 于 没有 会 员 卡 的 顾客 ， 公 司 会 收取 高 昂 的 停车 
费 。 一 般 情 况 下 ， 等 待 停车 的 时 间 不 到 3 分 钟 。 工 作 人 员 会 亲切 地 叫 痢 
顾客 的 名 字 跟 他 们 打招呼 。 迎 宾 员 站 在 门口 迎接 他 们 的 老 顾 客 ， 给 他 
们 提供 专门 的 导购 服务 。 商 场 的 主 门 直通 回 一 些 国际 时 尚 品牌 店 ， 硕 
客 也 可 以 选择 从 第 二 个 入 口 进入 商场 ， 在 那里 他 们 可 以 进入 男装 商店 
和 一 家 餐厅 。 如 果 你 是 一 位 成 功 人 士 ， 也 可 以 乘坐 私人 直升机 抵达 这 
里 。 你 会 在 车 流 里 来 回 穿梭 吗 ? 根本 束 没 有 车 流 。 一 位 吴 穿 制服 的 警 
卫 会 在 车 道 末端 的 关卡 处 核对 车 牌 。 但 是 没有 会 员 卡 的 顾客 和 对 达 思 
路 非 肖 好 奇 的 顾客 也 不 必 诅 形 。 去 年 ， 在 皮 涅 罗斯 河 旗舰 店 的 控 管 范 
围 之 内 ， 达 思路 已 经 在 一 家 新 建 的 购物 中 心 设立 了 一 家 比 主 店 规模 较 
小 的 分 店 。 里 然 这 家 店 并 没有 设立 女士 专用 的 购物 区 ， 而 且 男 装 区 的 
规模 也 较 小 ， 但 依然 算得 上 是 一 家 奢华 的 商店 。 


达 思 路 里 面 有 几 家 咖啡 吧 、 香 槟 酒吧 、 两 家 和 餐厅 和 儿 家 奢侈 品 
店 ， 整 个 达 思 路 独 如 一 家 浪 刘 刘 莫 的 私人 俱乐部 。 商 场 的 几 个 区 域 有 
严格 的 性 别 隔离 。 女 性 购物 专区 的 入 口 处 足 着 儿 尊 眉头 微 辟 的 陶 和 您 大 
丹麦 狗 ， 写 们 的 脖子 上 还 挂 着 “男性 蔡 止 入 内 ”的 牌子 。 如 有 果 你 对 廊 士 
购物 专区 的 一 件 上 衣 感 兴趣 ， 你 可 以 直接 在 挂 衣 架 的 和 旁边 试 守 ， 还 在 
等 什么 呢 ， 赶 紧 去 试 吧 。 


达 思 路 还 会 丰富 购物 者 的 试 穿 体 莉 。 如 有 果 你 看 上 了 一 双 莫 罗 : 伯 拉 
尼克 鞋 和 一 套 香 茶 儿 确 装 ， 它 们 会 立刻 出 现在 你 的 更 衣 室 ， 正 好 是 你 
的 扩 码 ， 要 知道 这 里 的 员工 对 顾客 非常 了 解 。 廊 性 的 更 衣 区 配 挂 着 一 
些 大 品牌 的 珠 至 首饰 ， 所 以 女性 购物 者 会 目 然而 然 地 在 这 里 试 戴 各 种 
配 唤 。 结 果 是 购物 者 对 这 些 珠宝 首饰 爱不释手 ， 目 然 会 购买 更 多 的 首 


炳 。 而 且 达 思路 还 提供 一 条 龙 服 务 ， 包 括 关 容 、 阔 龙 、 高 档 药 店 、 度 
假 策划 ， 那 里 还 有 家 在 全 世界 代理 售卖 房产 的 房地产 商 。 


对 于 男性 购物 者 ， 商 场 则 给 他 们 提供 了 男装 和 各 种 男人 的 玩具 ， 
如 模型 汽车 和 火车 、 无 线 电 遥控 直升机 和 法 拉 利 品牌 的 笔记 本 电脑 。 
但 这 仅仅 是 小 玩意 儿 。 进 入 男性 运动 用 品 专 区 ， 可 以 看 到 里 面 摆 放 着 
好 多 超大 型 的 玩具 ， 如 沃尔沃 的 越野 车 、 实 物 大 小 的 直升机 。 说 到 这 
里 ， 你 喜欢 划船 吗 ? 如 果 是 ， 你 可 以 在 世界 上 的 任何 度假 商场 里 购买 
或 租赁 一 舟 船 。 


富丽 符 星 的 达 思 路 也 是 巴西 社会 两 极 分 化 的 一 个 最 好 的 例证 。 书 
西 的 富 人 人 口 几 乎 和 比利时 的 人 口 一 样 多 ， 但 是 巴西 的 贫穷 程度 却 和 
印度 不 相 上 下 。 


北 寺 与 北 才 之 外 的 零售 业 


在 过 去 10 年 中 ， 有 零售 业 的 创新 已 经 出 现在 北美 洲 之 外 的 地 方 ， 而 
在 北美 洲 本 地 却 很 少 。 诸 如 瑞士 的 米 格 罗 〈Migros) 超市 和 由 宜家 在 
莫斯科 郊外 兴建 的 新 美 家 购物 中 心 (Mega Mall) 等 都 是 国际 商家 把 从 
北美 洲 学 到 的 经 验 运 用 在 实践 当中 ， 并 且 取 得 了 比 北美 洲 的 商场 更 大 
发 展 的 例证 。 


从 雯 售 业 规 划 的 角度 来 看 ， 美 国 和 非 美 国 的 零售 商 之 间 存 在 着 两 
个 明显 的 兰 别 。 


其 一 是 商家 适应 当地 文化 的 方式 不 同 。 根 据 居住 地 的 不 同 ， 
零售 商家 的 角色 会 有 一 些 差 别 。 在 美国 ， 零 售 业 的 从 业 人 员 主 要 是 中 
下 层 的 人 ， 进 入 零售 行业 的 门槛 很 低 ， 不 需要 太 多 的 启动 资金 ， 但 是 
需要 终生 辛苦 地 工作 。 布 鲁 明 戴 尔 以 前 是 一 位 销售 旧 衣 服 的 推销 员 ， 


他 不 是 美国 新 教 上 流 社会 的 一 员 ， 最 后 却 取 得 了 巨大 的 成 功 ， 实 现 了 
目 己 的 非凡 理想 。 山 姆 : 沃 尔 顿 是 在 阿肯色 州 的 本 地 人 “。 卡 尔 文 ' 克 茉 恩 
和 拉 尔 夫 : 丈 伦 呢 ? 他 们 是 土生 土 长 的 布朗 死 斯 人 人。 今天， 一 位 商人 可 
以 把 一 家 商场 经 营 得 有 声 有 色 ， 但 是 这 还 不 足以 让 他 成 为 当地 乡村 俱 
乐 部 的 支柱 。 那 些 工 商 管理 硕士 从 商学 院 或 者 一 所 向 春 萃 校 毕 业 
后 ， 并 不 征 所 有 的 人 都 会 满怀 梦想 ， 打 算 在 零售 行业 风 出 一 片 天 地 。 
我 们 的 商业 史 本 身 在 很 大 程度 上 如 是 一 部 由 移民 书写 的 历史 。 和 零售 业 
作为 可 供 人 们 选择 的 几 个 开放 的 行当 之 一 ， 吸 引 了 大 批 的 移民 。 反 过 
来 看 ， 这 个 事实 本 吴 束 是 美国 零售 业 历 来 飞速 发 展 、 充 满 活 力 和 创新 
迭出 的 关键 原因 。 然 而 ， 随 着 移民 的 不 断 诈 入， 绝 大 多 数 零 售 业 目 前 
已 经 显得 落后 于 时 代 测 流 了 。 


大 西洋 和 太平 详 地 区 零售 业 的 发 展 状况 截然 不 同 。 那 里 的 零售 业 
商人 享有 一 定 的 社会 地 位 。 隋 拿 英 国 和 和 谷 兰 来 说 ， 这 两 个 国家 在 提供 
商业 银行 服务 、 促 成 买 卖 双方 的 生意 方面 有 悠久 的 传统 ， 因 此 ， 使 得 
零售 业 成 为 了 一 个 舒适 轻松 又 能 很 快 积累 财富 的 一 个 行业 。 法 国 的 商 
人 阶层 在 长 达 500 年 的 时 间 里 一 直 回 贯 族 售 卖 商 品 ， 这 段 历 史 在 很 多 方 
面 都 可 以 找到 例证 。LVMH 和 奢侈 品 集团 公司 拥有 路 易 : 威 登 、 丝 天 兰 和 
50 个 其 他 品牌 和 商场 ， 该 公司 开办 了 一 家 奢 修 品 管理 学 校 ， 同 世界 输 
送 最 负 盛 名 的 零售 专业 的 MBA 毕 业 生 。 巴 黎 老 佛爷 百货 公司 的 营销 举 
措 有 要 比 世 界 上 任何 其 他 公司 领先 好 几 个 光 年 。 从 你 登 上 飞 往 巴 黎 飞 机 
的 那 一 刻 起 ， 老 佛 分 百货 公司 吏 开 始 癌 你 发 动 销售 攻势 。 飞 机 一 降落 
到 巴黎 ， 销 售 攻势 殉 会 更 加 独 烈 。 当 你 抵达 酒店 的 时 候 ， 公 司 会 送 给 
你 一 张 巴黎 的 景点 地 图 ， 老 佛爷 百货 公司 的 位 置 在 地 儿 上 被 醒目 地 标 
注 了 出 来 ， 它 还 会 提醒 你 那里 是 免税 购物 的 好 去 处 。3 小 时 后 ， 你 吏 会 
踏 进 老 佛 和 爷 百 货 公 司 的 大 门 。 你 是 说 德语 、 日 语 还 是 倚 兰 语 呢 ? 公司 
会 指派 一 位 会 说 你 母语 的 私人 购物 癌 导 给 你 提供 导购 服务 。 如 有 和 需 
要 ， 公 司 的 员工 还 会 为 你 提供 货币 苋 换 服务 。 简 言 之 ， 老 佛爷 百货 公 
司 会 满足 你 的 每 一 个 具体 的 购物 要 求 ， 使 尽 浑身 解数 迫使 你 在 那里 购 
物 。 


其 二 是 商场 所 处 的 地 理 位 置 不 同 。 历 史 悠久 的 市 中 心 人 口 稠 
密 ， 创 造 了 属于 它们 目 己 的 大 小 规模 不 等 的 零售 方式 。 和 悠久 的 历史 和 
过 分 的 独立 使 各 大 商场 的 经 彰 费 用 、 利 润 、 人 员 编 制 的 模式 ， 甚 至 固 
定 设备 的 成 本 都 难以 得 见 真 容 。 例 如 ， 意 大 利 的 人 均 销 售 额 要 比 世 界 
上 任何 国家 都 高 。 米 兰 的 好 几 条 街道 束 是 专门 供 购物 者 心 无 劳 合 地 去 
逛街 的 好 去 处 。 每 次 购物 时 ， 我 总 会 想起 法 语 中 表示 购物 的 一 句 话 ， 
翻译 过 来 大 概 殴 是 “我 要 去 稣 醋 窗 屏 了 ”。 我 不 清楚 目 己 从 这 种 体验 当 
中 学 到 了 什么 ， 但 是 能 够 亲眼 目 胰 这 一 切 我 还 是 觉得 十 分 荣 替 。 商 品 
可 以 原价 出 售 ， 提 供 的 服务 既 可 以 很 专业 很 贴心 ， 让 顾客 宾至如归 ， 
也 可 以 显得 员 噶 再 人 ， 这 完全 取决 于 商场 的 态度 。 但 是 总 体 来 看 ， 商 
场 利用 橱窗 的 举措 之 所 以 显得 独特 就 在 于 橱 窒 里 展示 物品 的 女性 能 够 
和 街道 上 的 行人 互动 ， 或 者 至 少 会 对 他 们 产生 诱惑 。 她 们 是 活动 的 人 
体 模型 ， 笑 意 盘 人 盘 、 跨 并 百 地 加 人 们 挥手 致意 。 由 于 小 埠 非 常 狭 
宕 ， 行 人 靠近 窗口 ， 在 这 里 逛街 目 然 成 为 了 一 种 亲密 的 近乎 偷 颖 似 的 
体验 。 


北美 的 人 口 比 较 分 散 ， 各 个 社会 阶层 鱼龙混杂 ， 相 互 融合 、 相 互 
影响 。 纽 约 、 波 士 顿 、 多 伦 多 、 费 城 和 华盛顿 特区 之 间 的 距离 并 不 遥 
远 ， 这 五 大 城市 也 经 历 了 一 段 发 展 变化 的 历史 ， 城 市 的 版 图 在 扩大 ， 
人 口 激增 ， 房 地 产 也 在 升值 。 市 内 的 零售 业 发 展 恨 好 ， 随 痢 越 来 越 多 
的 中 产 阶 层 缀 居 在 市 中 心 ， 这 里 的 零售 业 发 展 将 会 更 加 迅猛 。 我 们 周 
围 的 商人 也 在 转变 。 如 果 说 我 们 已 经 回 欧 洲 推 广 了 麦 当 荔 和 星巴克 这 
样 的 大 企业 ， 那 么 欧洲 人 也 应 该 在 美国 的 市 场 上 有 所 作为 了 。 


全 球 项 具 创 新 的 商业 模式 


在 世界 各 地 ， 开 发 商 也 在 仔细 而 又 冷静 地 思索 怎样 才能 创造 一 个 
民 好 的 购物 环境 。 和 娱乐 业 一 样 ， 购 物 中 心 是 类 国 网 外 出 口 的 最 成 功 


的 本 土产 品 之 一 。 现 在 ， 你 可 以 在 世界 各 地 看 到 各 种 购物 中 心 ， 从 吉 
隆 坡 到 迪拜 ， 从 东 系 到 里 斯 本 ， 购 物 中 心 模式 思 地 开化 。 表 面 看 起 
来 ， 其 中 的 一 些 商场 和 我 们 的 商场 并 无 二 致 ， 但 是 切 幻 被 这 些 商场 的 
外 表 轻 易 迷 惑 。 每 个 国家 都 有 目 己 的 礼仪 、 文 化 和 个 体 特征 。 在 南 
非 、 巴 西 和 秋 西 本， 商场 面临 的 安全 问题 是 我 们 在 美国 不 会 遇 到 的 。 
所 以 在 这 些 国家 ， 一 家 商场 并 不 只 是 一 个 同人 们 提供 购物 和 服务 的 地 
方 ， 正 如 大 家 在 高 端 购物 中 心 达 思 路 所 看 到 的 一 样 ， 它 也 是 一 块 戒备 
和 森 矿 的 领地 ， 一 家 与 外 界 完全 隔绝 的 私人 俱乐部 。 


圣保罗 的 伊 爪 特 米 〈Iguatemi) 商场 就 是 综合 性 商场 的 一 个 典型 代 
表 。 这 家 商场 很 好 地 将 我 们 美国 人 所 熟悉 的 商场 特征 与 当地 的 地 方 特 
色相 结合 。 圣 保罗 是 一 个 危险 的 地 方 ， 所 以 当 你 踏 进 伊 瓜 特 米 商场 的 
大 门 时 ， 你 首先 会 看 到 一 群 保安 ， 这 受 不 奇怪 。 这 些 保安 并 非 狐 手 ， 
也 不 是 由 退休 人 员 和 残疾 人 组 成 来 维持 商场 治安 的 。 这 些 人 的 眼睛 如 
老 座 般 敏 锐 ， 而 且 身 手 不 凡 ， 他 们 可 不 是 徒 有 其 表 。 接 痢 你 会 看 到 游 
行 的 马戏 表演 ， 心 中 目 然 会 感到 莫名 的 愉悦 。 这 种 社会 育 景 是 美国 和 
欧洲 的 商场 无 法 复制 的 。 我 很 高 兴 在 我 这 个 年 龄 来 到 这 里 ， 因 为 我 知 
道 ， 如 采 我 20 出 头 束 稼 来 光顾 伊 瓜 特 米 ， 不 到 10 分 钟 我 束 会 狗 狂 地 爱 
上 了 它 。 我 之 所 以 喜欢 这 里 并 非 因 为 这 里 的 店铺 多 么 有 趣 和 独特 ， 而 
征 因 为 这 里 的 目 然 环境 得 天 独 厚 。 在 巴西 的 文化 中 ， 大 部 分 成 年 子女 
在 结婚 之 后 才 离开 父母 的 家 。 如 果 想 在 市 里 逛 一 选 ， 人 们 的 选择 也 不 
多 ， 无 非 是 下 馆子 ， 泡 夜店 ， 当 然 ， 现 在 还 可 以 去 购物 中 心 了 。 由 于 
伊 瓜 特 米 商场 骨 夜 开放 ， 还 有 安全 保障 ， 所 以 去 那里 转 一 圈 会 让 这 些 
20 出 头 的 巴西 年 轻 人 有 机 会 接触 处 在 同一 社会 阶层 的 其 他 年 轻 人 。 类 
国 的 购物 中 心 是 18 多 以 下 的 孩子 利 去 的 地 方 ， 但 是 很 少 会 见 到 有 25 儿 
的 年 轻 人 在 彭 尼 百货 商店 (JC.Penney) 或 者 霍 利 斯 等 时 装 店 
(Hollister) 这 样 的 地 方 采 逛 ， 意 图 搭 训 过 往 的 女士 。 但 是 在 巴西 ， 如 
果 你 已 经 年 满 25 周 多 ， 在 家 里 玩 不 开 〈 老 爸 老 妈 会 随时 出 现在 你 的 周 
围 ， 监 控 你 的 一 举 一 动 ) ， 那 么 去 购物 中 心 游玩 则 成 了 顺理成章 的 选 
人 


伊 瓜 特 米 购物 中 心 人 声 易 沸 ， 热 亲 非 凡 。 一 方面 是 因为 这 家 购物 
中 心 的 走廊 和 大 等 很 罕 ， 另 一 方面 是 因为 天 气 炎 热 的 时 候 ， 石 头 和 效 
检 铺 成 的 地 面 可 以 帮助 降低 一 些 温 度 ， 让 人 更 有 兴致 地 闲逛 ， 而 吵 亲 
声 来 目 回音 、 东 西 接 击 的 声音 ， 还 有 女士 高 跟 革 发 出 的 味 哈 味 哈 声 ， 
显得 有 些 哈 闹 纷乱 。 我 想 巴 西 人 吏 是 从 这 里 走 到 阿拉 斯 加 都 不 会 感到 
厌烦 的 。 他 们 的 号 体 里 面 好 像 有 一 个 点 唱机 ， 总 征 在 播放 着 一 些 激情 
四 次 的 桑 巴 舞曲 。 


吴 处 充满 了 高 跟 凉 鞋 、 细 高 跟 鞋 、 拖 鞋 、 迷 你 裙 和 短裤 的 环境 
中 ， 伊 瓜 特 米 会 想 尽 办 法 满足 你 的 一 切实 用 需求 ， 这 也 是 一 个 美国 房 
东 应 该 牢记 在 心 的 。 表 市 坏 了 吗 ? 需要 配 一 把 房 门 钥 是 吗 ? 想 预 订 到 
美国 的 航班 或 是 取 回 你 干洗 的 衣物 吗 ? 如 采 你 有 这 些 需求 ， 那 么 你 丈 
来 对 了 地 方 。 


侄 西 哥 百 视 达 音 像 店 的 安全 措施 不 亚 于 伊 瓜 特 米 购物 中 心 ， 但 却 
加 入 了 一 些 社会 和 家 放风 格 。 当 你 张 车 来 到 这 里 时 ， 你 要 通过 三 重 防 
御 线 : 停车 场 、 入 口 处 和 登记 处 。 百 视 达 束 像 一 家 购物 中 心 ， 只 有 在 
这 里 才能 继续 经 昌 下 去 ， 因 为 它 会 保护 人 们 避 开 街道 上 的 危险 。 拉 了 丁 
美洲 的 家 庭 往往 喜欢 抱团 ， 家 族 观 念 根深 蒂 固 ， 他 们 喜欢 群体 生活 ， 
所 以 百 视 达 里 随处 可 见 由 不 同 的 大 家 庭 组 成 的 购物 人 群 。 事 实 上 ， 早 
在 周 五 下 午 ， 音 像 店 里 史 到 处 是 摩 肩 接 题 的 顾客 ， 这 种 场面 会 一 直 持 
续 到 周 五 晚上 。 有 一 次 我 在 百 视 达 里 看 到 一 个 飞利浦 公司 的 代表 在 展 
示 公司 新 生产 的 家 庭 影 院 ， 他 之 所 以 选择 这 个 地 方丈 是 因为 这 里 的 顾 
客 寻 来 所 往 、 人 数 众 多 。 真 是 个 好 总 于 ， 在 美国 是 否 也 有 人 有 过 这 样 
的 想法 呢 ? 


当 百 视 达 邀 请 我 来 店 里 做 一 些 咨询 工作 时 ， 我 满口 答应 了 ， 但 是 
我 提出 了 一 个 要 求 ， 那 束 是 让 执行 董事 会 的 成 员 和 我 一 起 在 周末 的 时 
候 去 店 里 调研 。 他 们 却 对 我 说 :“ 可 是 ， 帕 科 ， 我 们 在 周末 的 时 候 从 不 
和 逛 商 场 ， 我 们 都 是 待 在 家 里 的 。” 


像 这 样 的 事件 我 不 止 一 次 地 碰 到 ， 高 层 的 管理 人 员 忙 于 揭 卉 数 
据 ， 但 是 没有 时 间 去 第 一 线 杀 目 调查 。 我 记得 有 一 次 市 领 一 个 类 国 汽 
车 生产 企业 的 高 层 去 一 个 欧洲 汽车 经 销 商 的 女 洗 手 间 参 观 ， 当 然 了 ， 
他 们 以 前 肯定 从 未 踏 进 过 女 洗 手 间 。 女 洗手 间 内 部 光线 昏暗 ， 脏 乱 不 
堪 ， 而 且 非 常 简陋。 我 问 他 们 : “你 们 真 的 会 让 目 己 的 妻子 在 这 样 的 环 
境 里 上 厕所 吗 ? ”他 们 播 着 脑袋 说 : “不 ， 绝 对 不 会 ”问题 是 他 们 以 前 
对 此 一 无 所 知 。 即 便 是 在 都 柏林 的 布朗: 托马斯， 在 由 精力 充沛 的 首 庙 
执行 家 保罗 :凯利 再 着 我 参观 一 图 后 ， 我 还 是 发 现 他 们 公司 的 高 级 管理 
人 员 和 第 一 线 的 工作 人 员 缺 少 互动 。 这 个 令 人 眼花 统 乱 的 购物 中 心 和 
大 多 数 优秀 的 零售 企业 一 样 ， 决 定 努 力 将 关注 点 放 在 布衣 :托马斯 人 的 
独特 品质 上 ， 上 毕竟 ， 是 这 些 员工 让 商场 变 得 与 众 不 同 。 


在 了 解 了 布衣 .托马斯 的 路 线 后 ， 保 罗 :凯利 吏 把 店 里 的 钥 填 交 给 
我 ， 让 我 去 里 面 四 处 看 看 ， 他 目 己 则 去 干 别 的 事 了 。 一 天 后 ， 我 陪 着 
他 走 进 了 店 里 的 女 员 工 更 衣 室 。 那 里 看 起 来 就 像 是 一 个 女 海豹 突击 队 
队员 的 军 香 ， 四 周 摆 放 着 罕 罕 的 绿色 储 物 柜 和 三 面 很 小 的 镜子 ， 中 间 
摆 放 的 长 条 癌 坐 上 去 一 点 都 不 舒服 ， 屋 内 的 照明 灯 发 着 刺眼 的 光 。 


在 距离 商场 开门 悍 业 还 有 20 分 钟 的 时 候 ， 这 个 简陋 的 更 衣 室 里 束 
挤 满 了 几 百 个 女性 。 这 天 是 布 朋 .托马斯 的 员工 们 准备 好 一 切 ， 出 去 为 
顾客 提供 服务 的 地 方 。 保 罗 嘴 里 哪 吐 着 说 ， 即 便 征 他 30 年 前 在 这 条 街 
上 的 三 一 学 院 所 用 的 更 衣 室 都 要 比 这 里 好 多 了 。 我 非常 了 解 他 的 做 事 
风格 ， 所 以 受 不 怀疑 他 会 立刻 解决 这 个 问题 。 


判断 一 家 商场 士气 的 最 简单 的 做 法 之 一 束 是 看 看 它 给 目 己 的 员工 
所 提供 的 至 间 和 设施 。 这 并 不 征 说 你 必须 要 给 员工 配备 一 个 保姆 或 者 
按摩 师 ， 但 是 你 必须 在 私下 里 关心 爱护 自己 的 员工 ， 给 他 们 更 多 的 关 
证 


在 我 和 垂 西 可 事务 所 建立 合作 关系 之 后 ， 我 吏 亲 目 体 匆 了 我 所 见 
到 过 的 最 有 趣 的 商业 模式 之 一 ， 它 的 开创 者 是 一 家 消费 者 电子 连锁 


店 ， 名 字 叫 作 艾 丽 卡 〈Elektra) 。 如 今 ， 他 们 经 营 了 900 家 店 ， 每 年 的 
销售 额 高 达 10 亿 美元 左右 ， 连 锁 店 已 经 开 到 了 危地马拉、 秘鲁 和 洪 都 
拉 斯 。 依 照 我 们 第 用 的 经 济 评价 体系 ， 内 曼 : 马 库 斯 面 癌 A 级 客户 ， 沃 
尔 玛 则 徘徊 于 C、D、E 级 之 间 ， 而 艾 丽 卡 则 主要 针对 C 级 和 D 级 市 场 
(这 些 字 母 指 的 是 购物 者 的 收入 等 级 ) ， 这 个 市 场 主要 是 由 那些 泣 昔 
荔 作 的 人 群 和 新 兴 的 中 产 阶级 构成 ， 所 以 艾 丽 卡 的 存在 也 有 助 于 满足 
这 个 社会 阶层 生活 水 准 提 高 的 需求 。 


你 肯定 没有 听 说 过 墨西哥 的 父 丽 卡 ， 墨 西 哥 边 境 北边 的 大 多 数 人 
的 确 也 不 了 解 艾 丽 卡 ， 这 是 因为 它 的 消费 者 群体 并 非 达 官 贯 人 。 但 是 
对 于 艾 丽 卡 开创 性 地 提出 的 借贷 和 购买 制度 我 却 非常 非常 钦 假 。 为 什 
么 呢 ? 这 个 举措 太 棒 了 ， 它 正好 和 秋 西 可 快速 发 展 的 经 济 相 适 应 。 


在 拉丁 美 训 市 场 ， 如 果 一 个 人 来 到 购物 中 心 ， 能 够 证 明 他 有 家 、 
有 工作 ， 而 且 还 有 信件 邮寄 地 址 ， 艾 丽 卡 就 可 以 回 他 提供 贷款 业务 ， 
满足 他 的 购物 要 求 。 而 顾客 则 可 以 以 每 周 支 付 小 额 还 款 的 方式 偿还 贷 
款 。 也 台 是 说 ， 贷 款 顾客 的 全 家 人 都 有 贡 任 替 他 担 剑 。 实 质 上 ， 它 就 
征 一 家 拔 着 百货 公司 外 衣 的 银行 。 


消费 者 首先 会 购买 什么 呢 ? 一 台 冰 箱 。 然 后 呢 ? 一 个 火炉 。 接 下 
会 购买 电视 机 、 洗 衣 机 “。 在 这 里 再 买 上 一 台 手 提 式 孙 音 机 、 一 张 舒 
适 的 床 垫 、 一 张 弹 壬 床 垫 ， 再 加 上 一 套 精 类 的 家 具 ， 艾 丽 卡 殉 把 你 的 
家 装备 齐全 了 ， 让 你 家 人 的 社会 和 经 济 地 位 提升 一 个 档次 。 艾 丽 卡 还 
给 你 提供 支票 和 储蓄 账户 服务 ， 并 且 让 你 在 一 系列 的 保险 产品 中 自由 
选择 。 你 有 一 个 家 人 在 美国 工作 吗 ? 他 可 以 在 线 癌 你 的 艾 丽 卡 账户 汇 
鞭 ， 替 你 还 款 。 这 天 意味 着 你 可 以 更 快 地 还 清 灾 款 ， 人 然后 购买 别 的 商 
品 ， 比 如 弹 车 床 玖 或 者 床头柜 。 当 你 的 经 济 地 位 提升 时 ， 艾 丽 卡 会 随 
时 隘 伴 在 你 的 左右 ， 为 你 指明 方 同 。 


那么 公司 是 否 会 收取 高 额 的 利 电 呢 ? 当然 。 但 是 艾 丽 卡 也 推动 了 
社会 的 流动 性 。 它 不 是 把 钱 借 给 个 人 ， 而 征 借 给 整个 家 寿 ， 包 括 一 些 


几 代 人 同 符 的 大 家 庭 。 公 司 有 很 多 的 坏账 记录 吗 ? 令 人 惊讶 的 是 艾 丽 
卡 的 坏账 率 异 常 低 ， 比 普通 银行 的 坏账 率 低 太 多 了 。 所 以 ， 这 对 于 艾 
丽 卡 ， 对 于 拉丁 美洲 的 家 庭 ， 乃 至 对 于 整个 拉丁 美洲 的 生活 标准 的 提 
高 可 谓 大 有 好 处 ， 真 正 实 现 了 多 顾 的 局 面 。 


真是 个 天 才 的 想法 。 


不 必 刻 意 迎 合 所 有 人 的 需求 


这 并 不 意味 着 国外 的 零售 市 场 形势 一 片 大 好 ， 也 不 能 说 零售 业 的 
创新 只 是 一 种 国际 现象 。 


美国 的 几 家 零售 业 公司 由 于 采取 了 得 当 的 措施 ， 已 经 扭转 了 不 景 
气 的 局 面 。 得 克 院 斯 州 添 思 堡 郊外 的 一 个 即将 倒闭 的 购物 中 心 现在 已 
被 改建 成 了 拉丁 美洲 风格 的 购物 中 心 ， 有 目 己 的 街头 乐队 ， 而 且 前 迪 
拉 德 百货 公司 的 老板 也 加 入 了 该 公司 ， 现 在 这 个 购物 中 心 履 吉 了 一 个 
不 断 变 化 发 展 的 大 市 场 。 购 物 中 心里 有 一 家 播放 西班牙 语 电影 的 影 
院 、 一 家 教 人 如 何 申请 按揭 贷款 业务 的 学 校 和 一 家 结合 了 下 科 医院 和 
珠 至 店 特色 的 新 店 ， 这 样 一 来 顾客 吕 可 根据 目 己 的 要 求 定 做 下 炳 。 这 
家 购物 中 心 非 常 清楚 目 己 的 市 场 定 位 ， 所 以 并 没有 刻意 迎合 所 有 人 的 
要 求 ， 结 果 反 而 取得 了 巨大 的 成 功 。 


在 哈 勒 姆 区 第 12 大 道 的 菲 尔 韦 超市 《Fairway) 惑 设 在 一 家 旧 的 大 
货 栈 里 。 在 纽约 ， 从 请 防 员 到 围 积 干 酷 的 家 庭 主妇 ， 从 哈 勒 姆 区 的 母 
亲 们 到 那些 赶 往 韦 斯 切 斯 特 郊 区 家 中 并 顺便 带 点 吃 的 回 家 的 商人 们 ， 
形形色色 的 纽约 人 都 会 光顾 这 里 。 前 一 个 顾客 刚刚 用 美国 证 券 交 易 所 
的 昌 金 卡 结 完 账 ， 后 面 的 顾客 接着 吏 会 用 粮 票 来 付 账 。 菲 尔 韦 本 号 束 
征 一 场 华丽 缤纷 的 演出 、 一 次 惊险 刺激 的 时 险 。 当 你 来 到 咖啡 区 ， 痢 
请 的 咖啡 粉 在 咖啡 机 里 翻滚 腾 跃 ， 发 出 悦耳 的 声音 。 晚 餐 想 要 吃 牛 排 


或 烤 鸡 吗 ? 那 吏 囊 上 银色 的 可 外 套 去 冷冻 食品 区 采购 吧 ， 在 那儿 非但 
没 人 帮 你 加 热 食物 ， 整 个 房间 束 是 一 个 大 型 的 冷冻 室 。 


这 使 我 前 常 想 ， 成 功 的 零售 店 取决 于 选 址 人 ， 而 非 零 售 业主 。 他 
们 必须 要 想 办 法 让 目 己 所 处 的 位 置 吸引 人 的 眼球 。 许 多 业主 和 人 整个 北 
美洲 追求 进步 的 开发 商 已 经 开始 去 散 啊 市 场 香 销 咨询 公司 的 大 门 了 ， 
这 绝 非 是 一 种 巧合 。 由 于 顾客 区 顾 购物 中 心 的 次 数 和 时 间 都 有 所 下 
降 ， 业 主 们 已 经 开始 认识 到 郊 攒 研究 统计 数据 或 者 每 平方 现 乒 的 销售 
额 已 经 无 法 找到 解决 这 种 困境 的 答案 。 购 物 中 心 门 前 的 公共 场所 、 座 
椅 、 洗 手 间 、 停 车 场 、 商 品 的 价格 以 及 视觉 商品 陈列 都 会 影响 到 你 的 
销售 额 ， 它 们 所 起 的 作用 同等 重要 。 


一 个 场所 并 不 需要 满足 所 有 人 的 需要 ， 这 与 种 族 划分 没有 关系 。 
你 的 购物 中 心 可 以 面 癌 年 轻 夫 妇 ， 也 可 以 面 癌 青少年 ， 甚 至 只 是 专门 
服务 于 老年 顾客 。 我 可 以 向 你 保证 ， 无 论 是 年 轻 还 是 年 长 的 消费 者 ， 
无 论 他 们 是 爱好 流浪 还 是 爱好 运动 ， 只 要 是 你 能 满足 他 们 的 要 求 ， 他 
们 束 会 对 你 心 存 感激 之 情 。 


和 目 从 这 本 书 的 第 一 版 出 版 之 后 ， 我 有 比 以 往 更 多 的 机 会 四 处 旅 
行 。 我 现在 每 年 都 会 伦 大 约 150 天 的 时 间 四 处 奔波 。Envirosell 的 国际 
许可 证 协议 给 我 带 来 的 一 个 好 处 是 ， 我 可 以 在 一 段 特 定 的 时 间 内 去 与 
那些 获得 Envirosell 特 许 权 的 海外 伙伴 共同 交流 ， 这 最 让 我 开心 了 。 


现在 ， 我 的 飞行 里 程 离 400 万 英里 只 莽 几 千 英 里 而 已 。 如 果 我 有 空 
休假 ， 我 会 选择 与 家 人 待 在 一 起 。 但 是 在 家 里 待 上 几 天 后 ， 我 下 会 同 
往外 面 的 世界 。 在 这 样 一 个 马路 勇士 〈 指 经 常 旅行 的 人 ， 特 别 是 出 公 
差 的 人 ) 的 时 代 ， 有 很 多 人 在 外 奔波 的 时 间 比 我 还 多 ， 但 是 我 知道 很 
少 有 人 能 够 轻易 地 适应 这 种 如 同 坐 云霄 飞 车 一 样 的 突然 的 时 区 变化 。 
我 的 眼 和 袋 是 我 “应 得 ?的 ， 而 那个 靠近 飞机 过 道 的 座位 呢 ? 当然 也 是 我 
的 ， 谁 也 别 想 抢 走 它 。 


第 二 十 章 购物 学 研究 的 新 展望 


想 想 这 个 问题 ， 自 从 人 类 离开 东非 的 山洞 、 采 石 场 和 和 营地， 迁徙 
到 世界 各 地 之 后 ， 我 们 就 从 未 停止 过 买卖 和 贸易 活动 。 几 年 前 ， 我 听 
一 个 土耳其 推 车 卖 菜 的 老板 讲 他 如 何 组 织 和 摆 放 他 的 货物 ， 当 时 我 自 
叹 不 如 。 他 谈 到 日 照 角度 ， 谈 到 消费 者 是 如 何 准备 蔬菜 做 饭 的 ， 还 谈 
到 当 人 们 考虑 先 买 茄子 还 是 先 买 番 茄 时 心里 在 想 些 什 么 。 在 他 应 该 站 
在 蕊 荣 车 芝 的 什么 位 置 ， 以 及 与 各 种 各 样 的 洪 在 顾客 打交道 的 最 佳 方 
式 这 些 问题 上 ， 他 很 有 见解 。 我 希望 一 直 听 他 诉说 ， 因 为 当 我 听 到 他 
的 话语 时 ， 我 能 够 听 到 他 祖 祖 磋 辈 的 回音 。 他 娓 娓 道 来 ， 深 深 启发 了 
我 一 一 甚至 可 以 说 ， 在 所 有 我 遇 到 过 的 很 多 商店 老板 中 ， 没 有 人 能 够 
望 其 项 背 。 


这 件 事 再 次 提醒 我 购物 已 经 不 是 什么 新 学 科 了 “。 我 们 有 选择 战 或 
逃 的 本 能 ， 而 大 脑 天 生 残 能 调节 我 们 吸入 的 空气 ， 同 理 ， 购 物 也 可 以 
说 是 人 类 基因 中 国有 的 一 部 分 。 事 实 上 ， 这 种 行为 可 能 是 人 类 不 通过 
体形 、 力 量 或 速度 来 碗 争 观 能 提高 目 我 社会 等 级 的 最 佳 途径 。 


我 们 不 妨 谈 谈 伊斯坦布尔 ， 这 座 城市 位 于 历史 上 最 古老 的 文化 十 
字 路 口 。 土 耳 其 人 的 肤色 、 吴 材 和 体形 各 不 相同 ， 当 你 行走 在 车 水 马 
龙 的 街道 上 ， 你 会 发 现 土耳其 人 的 相 够 融合 了 各 种 各 样 的 基因 ， 你 能 
够 闻 到 各 种 不 同 的 气味 、 体 味 、 护 发 素 的 味道 ， 也 能 闻 到 各 种 食品 发 
出 的 作料 味 和 香料 味 ， 欢 漫 在 一 片 语 有 东方 特色 的 哈 责 声 中 ， 这 里 面 
有 轻柔 的 音乐 ， 有 孩子 们 吵 疝 的 声音 ， 有 年 轻 人 在 商店 前 迎 来 送 往 的 
声音 。 伊 斯 坦 布尔 的 大 集 市 已 经 有 500 多 年 的 历史 了 ， 而 其 要 想 在 现代 
社会 中 立足 十 分 困难 。 大 多 数 商 店 的 橱 窒 里 陈列 着 各 种 各 样 的 金 银 珠 
至 、 一 棚 一 桶 的 香料 ， 还 有 一 盒 盒 彩 色 的 染 剂 。 但 是 你 可 以 随处 看 到 
一 个 网 址 ， 这 束 是 大 集 市 和 目 己 的 官网 。 你 可 以 在 网 站 里 订货 ， 也 可 以 


直接 与 商 己 联系 。 在 这 个 3000 多 年 里 商 员 和 有 顾客 云集 的 城市 里 ， 我 们 
见 到 了 实体 店 和 网 店 的 珠联璧合 。 


要 寻找 来 目 远方 的 游客 吗 ? 发 现 他 们 并 不 难 。 这 座 城市 目 远 古 时 
代 起 承接 纳 四 方 宾 客 。 土 耳 其 接生 过 很 多 前 区 联 游客 ， 过 布 在 前 奥 斯 
曼 帝 国 各 个 角落 的 许多 游客 也 著名 而 来 。 土 耳 其 对 于 德国 中 产 阶级 来 
说 旦 一 个 消费 低廉 的 度假 胜地 。 


大 集 市 的 商人 们 预见 了 旅游 业 所 需求 和 关心 的 问题 。 食 品 店 的 伊 
朗 鱼 子 效 在 广告 中 宣传 ， 他 们 的 鱼子 效 使 用 干冰 包 凌 ， 保 证 质量 ， 请 
放心 购买 ， 这 样 顾客 可 以 将 鱼子 桨 放 入 托运 行李 中 再 回 家 。 当 地 的 藏 
红 花 小 贩 平 均 每 小 时 需要 为 顾客 讲解 儿 次 产品 ， 他 将 不 同等 级 的 汽 红 
伦 浸 泡 在 儿 碗 水 中 ， 后 退 几 步 让 顾客 目 己 来 观察 藏 红 人 花 不 同 的 色泽 及 
多 和 度 。 他 回 磊 客 展示 商品 的 销售 技巧 不 亚 于 我 所 见 过 的 任何 一 个 销 
售 员 ， 甚 至 要 强 过 他 们 。 


无 论 是 伊斯坦布尔 的 大 集 市 还 是 迪拜 的 金 街 ， 区 易 规则 和 区 易 工 
具 都 像 大 山 一 样 古老 。 有 一 次 ， 我 和 朋友 去 安卡拉 〈 士 耳 其 首都 ) 的 
一 家 电子 修理 店 维修 电脑 ， 进 入 修理 店 后 ， 和 店主 喝 了 杯 午 茶 ， 回 他 
的 家 人 问好 ， 并 和 他 谈论 了 一 会 儿 天 气 和 当地 的 足球 比赛 。 在 我 们 进 
门 时 ， 店 主要 价 大 概 50 美 元 ， 而 等 我 们 离开 时 ， 维 修 价格 降 到 了 7 类 
寺 


致力 于 拧 逐 购物 学 真理 


本 书 重 点 讨论 了 商业 中 的 基本 原则 和 篆 识 。 如 有 果 20 年 前 有 人 说 有 
组 一 日 我 会 成 为 一 名 专业 研究 女性 在 化 妆 品 方面 消费 趋势 的 专家 ， 而 
且 会 化 费 大 量 的 时 间 观 察 女 性 的 购买 行为 ， 那 么 我 会 说 你 是 个 病 子 ， 
同样 ， 如 果 你 预言 我 会 成 为 一 名 全 守 快 和 业 免 下 车 购物 发 展 动力 方面 


的 学 者 ， 我 也 会 有 同样 的 看 法 。 事 实 上 ， 当 在 公司 的 会 议 室 里 听 到 别 
人 称 我 为 高 级 研究 员 的 时 候 ， 我 依然 觉得 不 舒服 。 因 为 很 多 人 投 吴 于 
零售 领域 是 因为 他 们 具有 这 方面 的 商业 天 赋 ， 而 我 只 是 很 仁 运 地 找到 
了 一 条 通 往 和 零售 领域 的 途径 ， 为 此 我 心 存 感激 。 一 直 困 扰 我 和 同事 们 
的 是 ， 虽 然 我 们 不 是 商人 ， 但 却 雪 人 花 大 量 的 时 间 来 解决 困扰 商人 、 商 
业 至 间 、 产 品 和 服务 的 问题 ， 当 我 们 行走 在 购物 街 上 ， 或 者 是 在 饭店 
点 某 时 ， 会 去 分 析 这 种 体 煌 ， 并 思考 如 何 改 善 。 附 近 的 商家 厌倦 了 我 
不 厌 其 烦 地 加 他们 提供 的 所 有 免费 建议 。 当 和 太太 去 度假 时 ， 她 不 得 
不 总 是 提醒 我 不 要 动不动 贺 去 分 析 购 物 行 为 。 即 使 这 样 ， 我 也 笈 不 住 
会 走 进 一 家 商店 四 处 观察 一 番 。 跟 人 类 学 家 玛 格 丽 符 : 米 德 不 同 ， 我 倒 
不 必 长 途 跟 涉 去 进行 野外 实地 考察 。 


购物 学 是 一 门 综合 性 学 科 ， 包 含 物理 学 、 社 会 学 的 内 容 ， 而 且 筷 
不 完全 征 科 学 ， 还 有 一 部 分 属于 忆 术 ， 它 属于 实践 领域 ， 主 要 是 在 提 
供 信息 帮 助 零售 商 在 增强 自己 优势 的 同时 减少 犯 决 策 失误 的 概率 。 我 
们 的 价值 在 于 ， 除 了 搜集 数据 之 外 还 对 数据 的 含义 进行 合理 解 
读 ， 并 提出 应 对 措施 。 事 实证 明 很 多 时 候 我 们 的 解读 是 对 的 ， 但 也 
有 错 的 时 候 。 因 此 ， 我 们 不 断 探 索 。 即 使 是 公司 的 高 层 管理 人 员 每 年 
也 要 出 送 90 多 天 ， 将 他 们 周末 的 时 间 用 来 研究 世界 各 地 的 商店 、 银 
行 、 饭 店 和 商场 。 请 相信 我 ， 这 对 我 们 的 个 人 生活 来 说 ， 实 属 不 易 。 


即便 如 此 ， 购 物 学 中 的 真理 也 让 人 难以 捉摸 。 人 体 生 理 的 基 
本 特征 变化 不 大 ， 但 是 商场 本 身 和 购物 者 的 品位 及 行为 总 是 在 不 断 发 
展 的 。1900 年 的 农民 和 1000 年 前 从 事 传统 农业 的 祖先 有 很 多 共同 点 ， 
然而 他 们 与 1950 年 从 事 技术 农业 的 后 代 却 有 天 坊 之 别 ， 同 理 ，1900 年 
的 商人 已 经 些 落伍 了 。 如 果 我 们 回顾 一 下 20 世 纪 70 年 代 ， 束 会 发 现 当 
时 很 多 领先 的 零售 商 现 在 已 经 消失 或 没落 了 。 科 维特 〈Korvettes) 、 
伍 尔 沃 斯 、 蒙 哥 马 利 : 沃 德 ， 现 在 都 只 有 在 历史 书 中 才能 见 到 了 ， 其 他 
很 多 商店 即将 步 其 后 坐 。 沃 尔 玛 会 捧 掉 吗 ? 星巴克 会 倒闭 吗 ? 玛 莎 百 
货 会 遇 布 全 球 吗 ? 这 个 世界 的 变数 太 多 。 过 去 ， 商 界 格言 瓯 是 : 在 合 


适 的 地 点 以 合适 的 价格 销售 合适 的 产品 ， 束 一 定 能 成 功 ， 但 是 现在 要 
想 生 存 束 必须 做 到 这 点 。 每 个 人 都 在 竞争 ， 因 此 威胁 来 目 四 面 八方 。 
如 时 店主 认为 驶 争 仅 来 目 同行 ， 那 么 这 种 看 法 是 狭 隆 的 、 和 危险 的 。 事 
实 上 ， 上 所 有 占用 消费 者 时 间 和 人 金钱 的 事情 都 是 零售 商 的 葛 争 对 手 。 最 
近 ， 我 们 受 雇 对 一 家 电影 院 进行 研究 ， 再 一 次 让 我 们 认识 到 ， 对 有 夫 售 
业 来 说 ， 顾 客 在 电影 院 花 费 两 小 时 和 20 美 元 对 他 们 是 一 种 损失 。 同 
样 ， 相 比 书 店 ， 如 打 人 们 喜欢 在 午餐 休 已 时 间 伦 20 分 钟 去 电脑 商店 ， 
那么 很 可 能 卖 出 去 的 束 是 软件 ， 而 不 会 是 图 书 。 和 零售 商 控制 一 切 、 制 
造 商 为 王 的 时 代 已 经 一 去 不 复 返 了 ， 在 21 世 纪 顾 客 才 是 上 帝 。 融 像 如 
今 的 测 流 都 来 目 大 街 一 样 ， 现 在 的 零售 世界 也 必须 不 断 跟 上 顾客 的 步 
伏 汉 


购物 随 着 社会 的 改变 而 变化 ， 如 果 商 人 不 能 理解 这 一 点 就 很 
可 能 会 遭受 失败 。 训 无 疑问 ， 在 这 个 时 代 ， 主 要 的 社会 变化 都 与 女性 
生活 轧 轧 相关。 著名 的 社会 批评 学 家 ， 未 来 主义 者 添 苞 ' 拟 苑 尔 指出 ， 
从 目前 的 迹象 看 来 ， 男 人 正 演变 成 一 种 奇怪 的 家 庭 宠 物 。 和 零售 业者 必 
须 关 注 女 人 对 生活 的 期 望 和 需求 ， 否 则 头 会 被 市 场 抛 章 。 残 连 忆 人 和 
孩子 在 生活 中 的 多 数 变化 都 是 由 女人 引领 的 ， 和 零售 商 应 虚心 关注 并 顺 
应 这 个 特点 。 现在 购物 者 的 喜好 很 容易 变化 ， 无 论 是 对 产品 还 旦 对 商 
店 ， 他 们 对 品牌 的 忠诚 度 ， 都 像 夕 阳 一 样 转瞬 即 授 。 


假如 市 场 经 济 在 某 个 会 计 季 度 因 为 不 景气 而 给 全 国 的 零售 连锁 业 
市 来 了 冲击 ， 那 么 后 面 两 个 或 三 个 会 计 季 度 的 低迷 期 则 十 市 场 的 恢复 
时 期 。 防 止 决策 者 骄 做 目 满 的 最 好 办 法 束 是 缩减 他 与 商场 之 间 的 距 
离 。 如 今 最 明智 的 管理 办 法 束 是 将 更 多 的 职责 和 权力 下 放 到 商场 经 理 
这 个 级 别 。 高 级 管理 层 必 须 想 办 法 让 商场 经 理学 会 如 何 让 商场 为 顾客 
服务 。1998 年 ， 我 对 沃尔玛 的 执行 层 领 导 〈 大 多 是 男性 ) 讲 ， 仅 仅 根 
据 最 近 广 试 衣 间 的 粉刷 风格 ， 我 束 能 够 判断 各 个 商场 管理 者 的 性 别 。 
不 知道 定 否 因为 这 句 话 的 原因 ， 几 个 月 后 我 发 现 大 多 数 沃尔玛 的 女 试 
衣 间 都 重 狐 粉刷 成 了 漂亮 的 颜色 。 男 性 经 理 不 喜欢 日 用 品 部 门 ， 因 为 


像 化 妆 品 部 门 ， 员 工 的 苑 动 成 本 高 ， 并 且 商 品 容易 被 偷盗 ， 而 诸如 电 
视 及 小 冰箱 等 耐用 品 则 更 容易 上 架 ， 而 且 更 容易 追踪 购买 信息 。 女 性 
天 生 束 对 日 用 品 的 作用 以 及 商业 用 途 了 如 指 掌 。 在 我 对 于 试 衣 间 的 改 
造 提出 建议 10 年 之 后 ， 沃 尔 玛 的 服 阔 销售 仍然 落后 。 一 种 简单 的 改进 
方法 现 是 增加 女性 商场 经 理 人 。 


对 于 所 有 的 人 来 说 ， 购 物 学 都 有 可 资 借鉴 的 地 方 ， 但 我 也 意识 到 
一 个 有 创意 的 商人 完全 可 以 扔 掉 书 本 ， 打 破 所 有 的 规则 。 在 零售 业 
最 基本 的 信条 就 是 让 顾客 叫 出 商店 的 名 字 。 我 有 个 朋友 ， 他 从 一 
个 小 店 开 始 发 展 ， 现 在 成 功 地 运营 着 一 家 网 店 。 虽 然 这 家 店 的 名 字 非 
常 擂 口 一 一 “Mxyplyzyk”(〈 取 上 自 超 人 宴 画 中 一 个 小 角色 ) ， 但 是 这 家 商 
店 的 生意 却 很 好 ， 销 售 包括 洗浴 设备 、 图 书 在 内 的 多 种 商品 ， 价 格 区 
间 跨 度 很 大 ， 收 鞭 的 方式 也 很 原始 ， 发 票 是 手工 开 的 。 但 是 我 却 没有 
什么 建议 可 以 癌 店 主人 志和 尔 文 提 供 的 ， 他 按照 目 己 的 设想 创造 了 新 的 
销售 机 器 ， 看 上 去 非 党 成功。 虽然 我 们 宣扬 那些 理论 ， 但 是 这 家 店 的 
成 功 让 我 们 意识 到 ， 只 要 有 勇气 ， 束 会 大 有 作为 。 


对 我 来 说 ， 你 只 是 示 菏 顾 客 


作为 专业 观察 员 ， 我 们 在 商业 领域 中 扮演 着 一 个 奇特 的 角色 。 我 
曾 开 玩笑 说 ， 我 是 零售 领域 唯一 目睹 商场 偷盗 现象 而 感到 乐 不 可 文 的 
人 “。 这 就 是 说 我 们 的 行为 不 遵循 海 森 堡 吉 原 则 ， 我 们 要 在 不 改变 顾客 
行为 的 情况 下 准确 地 观察 他 们 。 毕 竟 ， 当 一 个 人 在 一 组 追踪 者 面前 偷 
东西 的 时 候 ， 说 明 这 个 人 根本 没有 发 现 我 们 的 存在 《而 且 我 们 很 少 会 
被 揭穿 ， 通 常 都 是 被 一 些 眼 尖 的 孩子 发 现 了 ) 。 但 是 对 于 和 偷盗 有 关 
的 事情 都 已 深 深 地 刻 在 了 我 的 脑海 中 。 我 记得 曾 在 波士顿 华盛顿 大 街 
上 的 飞 琳 (Filene) 百货 商店 的 一 段 孙 像 请 中 ， 发 现 了 一 位 衣着 考 完 的 
家 寿 主 妇 在 香水 柜台 那儿 不 停 地 指使 店员 到 较 远 的 货 如 帮 她 合 取 想 要 


购买 的 商品 ， 而 她 目 己 则 把 柜台 上 的 一 撼 瓶 香 水 偷偷 装 入 目 己 的 手提 
袋 里 。 实 际 上 ， 我 们 通常 可 以 看 见 衣着 得 体 的 小 偷 一 边 购买 商品 ， 一 
边 却 在 偷盗 商品 。 在 南 卡 罗 来 纳 州 的 一 家 杂货 店 里 ， 跟 踪 人 员 不 断 发 
现 有 人 把 一 次 性 尿 不 湿 藏 在 商店 的 角落 里 。 后 来 他 们 发 现 一 个 顾客 将 
价格 昂 贯 的 头疼 药品 偷偷 沁 入 半 盒 尿布 里 ， 直 到 这 时 谜 确 才 被 揭 开 。 
我 们 见 过 的 最 令 人 啼笑 缘 非 的 情景 惑 是 一 位 父亲 偷偷 把 一 艾 蝶 丝 刀 靖 
进 正 在 睡觉 的 竖 儿 的 奈 布 里 。 


但 是 就 像 《星际 迷航 》 中 的 船员 一 样 ， 我 们 的 工作 只 是 观察 报 
告 ， 而 不 是 干涉 。 


我 们 需要 保证 孙 像 市 中 人 们 的 隐私 ， 这 十 对 我 们 的 最 终 客 户 ， 也 
吕 是 消费 者 应 该 信守 的 承 诡 。 考 虑 到 公众 的 参与 文 持 是 我 们 全 究 工作 
的 基础 ， 我 对 工作 中 涉及 隐私 的 地 方 都 非常 敏感 。 当 一 家 杂志 报道 
Envirosell 时 称 我 们 为 “超市 间 读 ”， 对 此 我 感到 大 为 惊 收 。 几 年 前 ， 我 
很 愉快 地 接受 了 一 档 一 小 时 的 英国 广播 公司 的 热线 脐 口 秀 下 目 对 我 的 
邀请 。 但 是 当 我 走 进 演 播 室 后 ， 我 惊讶 地 发 现 他 们 已 经 提前 准备 好 对 
我 进行 围攻 。 另 外 一 位 来 宾 呢 ? 他 十 一 位 消费 者 与 论 方面 的 专家 。 我 
们 今天 要 谈论 的 话题 是 什么 呢 ? 那 惑 是 消费 者 的 隐私 权 。 


现在 ， 无 论 如 何 ， 千 万 别 将 乔治 : 奥 威 尔 的 小 说 《1984》 中 这 样 的 
事 扣 到 我 头 上 。 如 果 你 认为 Envirosel 的 摄像 头 侵犯 了 人 们 的 隐私 ， 那 
么 让 我 们 先 到 伦敦 的 大 街 上 溜达 一 圈 ， 这 时 你 会 发 现在 伦敦 大 约 50 万 
个 监视 屏 里 ， 总 能 在 其 中 几 个 里 找到 目 己 的 号 影 。 很 多 监视 屏 都 与 脸 
部 识别 软件 相连 ， 只 要 轻 轻 点 击 700 万 个 摄像 关中 的 一 小 部 分 ， 束 会 回 
整个 英国 传播 。 


如 条 你 不 住 在 伦敦 ， 那 么 可 以 上 网 。10 分 钟 内 ， 我 能 查 请 翁 你 赚 
多 少 钱 、 政 治 面 够 、 从 公共 图 书 绢 借阅 的 图 书 。 如 果 你 曾 犯 过 徘 ， 那 
么 我 可 以 碍 到 你 的 被 捕 记 录 ， 以 及 你 周围 邻居 的 姓名 和 电话 号 码 。 其 


至 ， 我 还 能 用 谷歌 地 图 功能 通过 卫星 来 搜索 你 家 ， 并 且 看 看 那里 的 烟 
向 有 没有 冒 烟 。 


我 们 的 摄像 头 与 超市 、 百 货 商 场 还 有 银行 相连 。 我 并 不 关心 你 是 
谁 ， 你 姓 甚 名 谁 ， 你 的 电话 是 多 少 ， 你 住 哪儿 ， 也 不 关心 你 养 的 是 一 
只 黄金 猎犬 还 是 孔 誉 鱼 ， 抑 或 是 一 箱 塞 蜂 。 我 所 感 兴趣 的 仅仅 是 购物 
模式 。 对 我 来 说 ， 你 只 是 茶 某 顾客 。 你 穿 的 是 一 条 旧 牛 仔裤 、 一 件 播 
滚 名 人 和 党 的 T 才 和 一 双 很 随 脚 的 船 鞋 。 


仅 此 而 蕊 汉 


写作 本 书 的 初 囊 


有 些 同 事 说 ， 写 这 本 书 可 能 会 洪 漏 我 们 的 秘密 ， 有 的 公司 知道 了 
这 些 经 验 之 后 可 能 会 解雇 我 们 ， 但 是 本 书 仅仅 是 一 个 开始 。 关 注 消费 
者 的 商家 可 能 已 经 实践 过 这 本 书 中 所 讲 的 很 多 做 法 了 。 很 多 客户 说 我 
们 的 工作 验证 了 他 们 原 有 的 一 些 想法 。 对 我 们 而 言 ， 和 那些 从 事 过 这 
方面 业务 的 商家 合作 效果 会 更 好 。 客 户 不 可 避免 地 会 对 我 们 提出 的 论 
点 有 两 种 看 法 。 第 一 ， 我 们 的 研 完 似乎 证 实 了 香 识 中 关于 人 们 如 何 购 
物 的 知识 。 一 旦 将 我 们 的 报告 公之于众 你 融会 意识 到 ， 天 啊 ， 你 当然 
知道 “也许 在 你 知识 结构 的 角落 处 ) 手 里 拿 着 外 套 和 手提 包 的 顾客 肯 
定 不 能 像 到 着手 的 顾客 那样 选 购 同 样 多 的 商品 。 一 旦 我 们 花费 了 几 天 
的 时 间 来 实际 地 观察 顾客 ， 统 计 他 们 购买 的 货物 ， 并 将 手中 拿 东 西 和 
没有 拿 东 西 的 顾客 进行 比较 ， 这 个 道理 就 滑 单 到 让 我 们 感到 吃惊 。 换 
句 话 说 ， 当 我 们 科学 地 证 明了 这 个 道理 的 时 候 ， 好 像 你 会 觉得 目 己 一 
直 都 知道 这 回 事 。 我 认为 这 是 一 个 好 兆头 ， 科 学 殉 应 该 合情合理 。 然 
而 直到 那 时 ， 人 类 的 常识 并 没有 引导 许多 零售 商 来 改进 他 们 回顾 客 提 
供 购物 管 的 方法 。 到 现在 为 止 ， 还 有 很 多 商店 错误 操作 ， 这 让 我 们 十 
分 惊讶 ， 即 便 是 那些 高 度 复杂 的 零售 业 大 享 经 芝 的 商店 也 不 例外 。 


另 一 个 贡 见 的 看 法 是 我 们 给 出 的 很 多 建议 好 像 更 接近 于 微观 方面 
的 调整 ， 而 不 是 宏观 的 羊 新 ， 但 是 ， 当 你 在 店内 实施 了 一 些小 的 改变 
以 后 ， 葡 会 时 不 时 发 现 其 实 已 经 改进 了 非常 多 。 正 如 我 冲 说 的 那样 ， 
如 果 市 场 注意 力 全 部 放 在 战略 上 的 话 ， 战 术 问 题 吕 常 常会 被 忽略 。 


比如 ， 我 在 第 一 章 里 所 到 ， 杂 货 店 化 妆 品 销售 区 对 老年 文 性 的 服 
务 考虑 得 不 周到 ， 像 导 瘟 霜 这 样 不 太 吸 引 年 轻 顾客 的 产品 被 放 在 了 货 
如 的 最 搬 层 ， 让 老年 购物 者 不 得 不 足下 号 来 才能 够 到 。 事 实 上 ， 我 们 
在 录像 片 中 看 到 有 的 老年 顾客 趴 在 地 上 来 选 购 这 些 产 品 ， 这 个 场面 真 
征 令 人 难堪 ， 最 终 这 方面 的 改进 对 增加 销售 十 分 有 效 。 现 在 ， 多 数 化 
妆 品 的 陈列 都 已 经 调整 过 了 ， 已 能 够 满足 这 类 购物 者 的 需要 。 有 一 段 
2005 年 拍 下 来 的 视频 ， 与 12 年 前 的 一 段 孙 像 一 样 ， 还 是 老年 女性 趴 在 
地 上 寻找 她 们 所 要 购买 的 商品 。 没 错 ， 把 产品 的 陈列 位 置 抬 高 半 米 就 
可 以 显著 地 增加 消费 者 购物 的 舒适 度 和 商品 的 销量 ， 可 是 现在 很 多 商 
家 却 还 在 重 蹈 复 攻 。 


大 约 10 年 以 前 ， 澳 大 利 亚 一 家 超市 雇用 我 们 去 调查 人 们 十 如 何 购 
买 鲜花 的 。 这 家 商店 鲜花 的 销量 比 预 期 的 要 少 得 多 ， 我 们 发 现 了 其 中 
的 原因 : 现 有 的 摆设 方法 是 把 鲜花 插 在 硕大 的 塑料 花瓶 里 ， 这 对 购物 
者 来 说 不 够 清楚 。 冰 费 者 不 知道 鲜 伦 的 价格 ， 也 不 知道 它们 是 按 束 卖 
还 是 按 校 卖 。 只 是 看 到 鲜花 被 放 在 大 花瓶 里 ， 消 费 者 很 难 知道 将 鲜花 
买 回 后 摆 在 家 里 的 效果 如 何 。 换 句 话说 ， 这 件 最 简单 的 事情 没有 经 过 
充分 的 考虑 。 鲜 花 的 摆设 方法 无 法 让 路 过 的 顾客 想 要 靠近 。 他 们 做 了 
一 些小 改动 ， 在 大 花瓶 前 摆 上 单 东 的 伦 ， 同 时 标明 价格 ， 鲜 人 花 很 快 丈 
被 卖 出 去 了 。 


细微 的 调整 束 会 市 来 很 明显 的 改善 ， 这 一 点 应 该 不 足 为 和 奇 。 别 还 
了 ， 科 学 基本 上 就 是 对 细小 区 别 的 研究 ， 重 大 的 真理 也 是 这 样 被 发 现 
的 。 有 时 候 批 判 性 的 真理 吏 是 通过 这 种 方法 被 人 发 现 的 。 达 和 尔 文 测量 
了 乌 嘴 的 长 度 ， 束 算 用 我 们 的 标准 来 看 这 件 工 作 也 十 非 常 细小 的 了 ， 


但 是 他 的 全 完 对 生物 存亡 理论 产生 了 重大 的 影响 。 达 和 尔 文 的 重要 发 现 
听 起 来 瓯 跟 常 识 一 样 : 生存 下 来 的 生物 是 那些 适应 环境 的 种 类 。 在 商 
店 也 有 类 似 的 事情 ， 只 不 过 这 儿 是 零售 环境 必须 适应 顾客 。 


对 于 一 个 像 零售 业 这 样 的 普通 领域 ， 这 些 理论 有 点 高 不 可 移 。 但 
是 商店 和 购物 从 来 都 不 是 一 个 维度 的 。 让 我 们 回 到 购物 行为 刚 出 现 的 
时 候 ， 回 到 早期 以 物 易 物 或 者 露天 市 场 的 时 候 ， 购 物 与 买卖 还 没有 任 
何 关 系 。 购 物 是 一 种 将 人 们 聚 到 一 起 的 活动 。 当 女性 还 是 从 事 家 务 劳 
动 的 奴隶 时 ， 是 购物 将 她 们 从 家 里 解救 了 出 来 。 在 更 时 期， 购物 就 是 
人 们 聚 在 一 起 聚会 及 共同 做 事 ， 人 们 在 一 起 谈天 ， 交 流 新 闻 、 小 道 消 
息 以 及 观点 等 。 时 至 今日 购物 还 是 为 这 个 目的 而 存在 的 。 现 在 ， 当 人 
们 需要 离开 家 进入 职场 时 ， 也 许 购物 在 社会 中 就 没有 那么 重要 了 。 但 
是 当 我 们 在 商店 或 者 购物 中 心 闲逛、 挑选 货物 的 时 候 ， 我 们 或 多 或 少 
会 检视 别人 ， 无 论 是 中 世纪 还 是 现代 ， 观 察 他 人 都 是 一 种 特别 令 人 
足 的 消 遗 活动 。 


购物 束 像 看 电影 或 者 逛 动 物 园 一 样 ， 和 是 一 种 娱乐 活动 。 现 在 的 趋 
势 仅 强调 购物 的 功能 。 像 威廉 斯 - 索 详 马 家 居 用 品 公 司 、 全 食 超市 或 者 
伦敦 塞 尔 福 里 奇 百 货 商 店 ， 这 些 零 售 店 每 天 都 在 发 展 。 曾 经 只 有 伍 尔 
沃 斯 公司 和 当地 杂货 店 把 购物 和 和 餐饮 结合 起 来 。 现 在 ， 在 距离 我 办 公 
室 儿 分 钟 的 范围 里 ， 我 可 以 从 设 有 咖啡 吧 的 书店 走 到 家 具 店 ， 再 从 家 
具 店 去 市 有 午 撩 吧台 的 成 衣 店 ， 然 后 再 到 为 顾客 提供 热 咖啡 的 银行 。 
当 你 去 硬 石 播 滚 咖啡 铝 、 哈 雷 - 戴 维和 森 咖 啡 包 或 者 在 州 际 公路 边 上 的 普 
通 小 咖啡 馆 的 时 候 ， 你 很 难 判断 目 己 到 底 足 在 一 家 礼品 店 的 餐厅 还 是 
一 家 卖 食物 的 商店 。 差 异 已 经 不 再 重要 一 售卖 东西 《因此 购物 ) 就 
人 


博物 锅 和 歌剧 院 还 有 动物 园 是 大 型 的 公共 文化 中 心 ， 它 们 以 前 是 
由 德高望重 、 热 心 于 公益 事业 的 商业 巨头 们 捐资 修建 而 成 现在， 大 
多 数 博物 包 已 经 有 一 部 分 独立 收入 。 随 着 巨头 们 的 相继 去 世 ， 这 些 机 


构 一 直 靠 热心 公 葵 的 公司 的 捐赠 来 维系 。 今 天 ， 大 多 数 博物 饶 发 现 通 
过 依赖 零售 能 够 取得 一 些 独 立 收入 。 这 也 吏 为 斑 肃 的 购物 创造 了 机 
会 。 人 博物 馆 商 店 销售 的 商品 从 两 毛 五 的 铅笔 到 价值 上 万 美元 的 珠宝 、 
亏 术 品 还 有 手工 志 品 。 现 在 这 些 顾客 开始 有 了 公德 心 ， 他 们 知道 目 己 
的 消费 支持 着 如 此 具有 价值 的 事业 。 于 是 零售 业 也 就 能 以 这 种 创新 的 
本 质 继续 发 展 〈 博 物 馆 巧 妙 地 将 商店 安排 在 前 门 处 ， 这 样 当 顾客 进门 
的 时 候 可 以 不 买 门 票 或 看 展 狗 束 能 购物 ) 。 那 些 受过 恨 好 教育 的 顾客 
非常 乐意 在 博物 馆 商 店 购物 。 我 们 现在 看 到 的 像 博 物 馆 商 店 这 样 的 零 
售 店 ， 实 际 上 束 是 没有 博物 泥 的 博物 馆 商 店 。 


在 某 种 程度 上 ， 我 们 把 商店 祝 为 博物 馆 ， 在 这 里 可 以 学 习 我 们 感 
兴趣 的 事物 。 无 论 是 同 公众 展 现 最 新 的 漳 流 、 电 脑 软件 的 单 新 ， 还 是 
汽车 化 油 大 的 工艺 水 平 ， 或 者 是 犯 徘 小 说 的 新 作品 。 对 于 很 多 人 来 
说 ， 辽 克 斯 的 春天 新 品 上 市 惑 相 当 于 现代 类 术 博 物 馆 新 的 大 型 展 贤 
幕 。1999 年 ， 当 本 书 的 第 一 版 出 版 之 际 ， 我 遇见 了 林肯 中 心 《我 们 从 
前 来 自 时 代 公司 的 老 客 户 ) 的 首席 财务 官 ， 他 在 一 堆 落 满 了 灰尘 的 文 
件 中 找 出 了 我 在 25 多 年 前 写 给 林肯 中 心 的 一 份 报告 ， 正 是 之 前 在 这 本 
书 中 提 到 的 ， 如 何在 他 的 文化 情结 中 管理 物流 和 零售 业 。 他 说 ， 现 在 
他 们 已 经 准备 好 了 “。 因 为 商店 设计 的 趋势 ， 他 们 握 痉 了 之 前 在 将 商品 
陈列 在 玻璃 橱 寡 里 与 顾客 隅 开 的 方式 ， 选 择 了 “开放 式 ” 的 陈列 。 顾 客 
们 可 以 在 棵 于 和 如 子 上 近 距 离 地 浏览 检查 货品 ， 那 么 试问 你 觉得 商店 
和 人 博物 馆 还 有 不 一 样 的 地 方 吗 ? 风 连 包 闻 的 流行 趋势 也 是 为 满足 顾客 
渔 望 了 解 更 多 的 需求 做 出 的 回应 。 以 前 从 没有 如 此 多 的 信息 印刷 在 所 
购 商 品 的 盒子 及 氏 瓶 缸 饶 上 。 


即使 说 商场 已 经 变 成 了 人 们 膜拜 的 地 方 ， 也 不 太 为 过 ， 商 场 是 人 
们 表达 目 己 对 制造 业 由 袁 目 桶 的 地 方 ， 征 表达 、 重 申 并 分 享 我 们 在 目 
我 提升、 美容 、 知 识 或 者 娱乐 方面 信仰 的 庙宇 。 在 基督 教 历 上 两 个 主 
要 的 万 日 是 圣诞 下 及 复活 并 ， 前 者 具有 最 大 的 潜在 商机 。 这 个 节日 的 
宗教 气氛 正 变 得 越 来 越 谈 ， 而 且 越 来 越 世俗 化 ， 更 不 用 说 商业 了 “。 这 


种 情况 的 发 生 肯 定 不 是 偶然 。 只 要 顾客 层 意 ， 圣 诞 帮 对 大 多 数 的 零售 
商 至 关 重 要 ， 圣 诞 世 了 惑 是 年 终 销 售 的 救星 。 


虽然 购物 旦 全 世界 的 活动 ， 但 是 我 们 的 工作 一 直 都 没 变 ， 那 束 旦 
措 清 楚 从 巴黎 到 东 束 具有 共性 的 东西 ， 哪 些 是 经 久 不 变 的 ， 以 及 像 视 
力 、 人 惯用 右手 和 性 别 等 生理 要 素 在 购物 中 所 起 的 作用 。 要 摘 清 杷 是 什 
么 在 改变 ， 以 及 为 什么 改变 。 现 在 的 商人 社区 不 再 起 领导 作用 了 ， 而 
只 能 随波逐流 。 束 像 我 在 本 章 前 面 提 到 的 ， 购 物 可 以 作为 评测 社会 变 
化 甚至 是 社会 革命 的 标准 。 因 此 当 H&M 和 史 带 夫 -巴里 都 开发 出 适合 
每 个 人 的 廉价 服 又 时 ， 这 意味 着 什么 ? 女性 现在 占据 了 家 庭 主导 地 
位 ， 这 如 何 影响 了 购物 呢 ? 由 于 在 线 世 界 和 智能 手机 的 交汇 ， 这 些 实 
体 商 店 的 店面 设计 的 意义 是 什么 ? 


我 希望 本 书 能 够 理 清 你 的 思路 ， 并 且 将 你 市 回 目 己 的 世界 ， 让 你 
从 不 同 的 角度 看 待 事物。 谢谢 你 阅读 本 书 。 


[] 海 森 堡 《Werher Heisenberg，1901~1976 年 ) ， 德 国 物理 学 家 ， 量 子 力学 的 黄 基 人 ， 因 
其 测 不 准 原 理 而 荣获 1932 年 诺 贝 尔 物理 学 奖 。 译 者 注 


顾客 为 什么 购买 : 珍藏 版 
[ 美 ] 帕 克 : 昂 德 希 尔 著 
纪 青 青 刘 尚 缴 ” 译 


电子 书 编辑 : 张 畅 
版 权 经 理 : 王 文 嘉 


昌 品 : 中 信 联 合 云 科 技 有 限 公 司 www.yuntrust.cn 
版 次 : 2016 年 4 月 第 1 版 
5 站 


纸 书 书号 ，978-7-5086-5995-4 

出 版 发 行 : 中 信和 出 版 集团 股份 有 限 公司 CITIC Publishing Group 
版 权 所 有 .侵权 必 究 

投稿 邮箱 : tougao@citicpub.com 


中 信 出 版 社 官网 : http:/www.citicpub.comy/ 
官方 微 博 : http:/weibo.comyciticpub 
更 多 好 书 ， 尽 在 中 信 书 院 


> 


微 信 号 : 中 信 书 院 


中 信 书 院 : App 下 载 地 址 https:/book.yunpub.cn/ 〈 中 信和 官方 数字 阅读 了 


台 ) 


本 土 内 容 营 销 的 开山 力作 
36 个 用 内 容 创造 品牌 和 销售 奇迹 的 故事 
迈 向 营销 下 一 站 的 策略 、 逻 辑 和 方法 


杨 石 头 ( 智 立方 品牌 营销 传播 集群 董事 长 兼 CEO ) 
余 明 阳 ( 上 海 交大 安泰 经 济 与 管理 学 院 博导 ) 
李 国 威 .、 沈 方 俊 . 李 翰 林 、 杨 亮 倾情 推荐 


作 序 


中 信 出 版 集团 


我 知 诈 他 丰 看 什么 : 用 内 容 家 销 
打造 品牌 影响 力 


沙 建 军 著 


中 信和 出 版 社 


引子 

第 一 章 每 个 企业 都 将 是 一 个 媒体 
红牛 的 内 容 工作 室 10 了 
埃 条 哲 在 全 球 有 6 个 内 容 工作 室 
乐高 : 最 会 做 玩具 的 媒体 
回 奥 斯 卡 奖 进军 的 万 轮 酒店 
一 切 都 是 媒体 ， 形 式 也 征 内 容 
企业 变 吴 媒体 已 经 成 为 趋 劳 
在 知 乎 ， 已 经 没有 社会 化 团队 了 


第 二 章 内 容 如 何 卖 货 

玩 微 博 玩 出 来 的 野兽 泪花 店 

罗 错 思维 : 从 内 容 电 商 到 知识 服务 商 
作家 疤 唐 也 用 微 店 卖 货 


蛙 洁 开始 学 起 内 容 生肖 的 大族 
了 可口可乐， 从 创意 结 越 到 内容 结 越 
做 好 内 容 ， 壮 郊 襄 也 有 春天 


阿迪 达 斯 跟 电 祝 广 告 说 再 见 


卖 货 的 内 容 也 有 融 下 之 分 


第 三 章 怎 一 个 “ 情 ” 字 了 得 
好 内 容 痢 是 "情趣 ”用 “ 品 " 
情感 共鸣 ， 人 类 不 能 被 机 器 打败 的 最 后 希望 


金士顿 : 有 情感 刘 度 的 存储 卡 

情绪 共振 : 大 道理 人 人 都 贱 ， 小 情绪 难以 目 控 
你 旦 不 是 一 个 有 情绪 的 宝宝 ? 

司 欲 刺激 : 不 仅 是 进化 的 原动力 

女性 品牌 要 像 维 多 利 亚 的 秘密 那样 性 感 

情怀 引领 代表 的 是 价值 和 趣味 

衬 时 健 :“ 励 志 杰 "成功 背后 的 内 容 之 道 


四 才 是 正经 事 儿 
如 何 让 产品 像 故 事 一 样 饮 传 
诈 费 和 购买 都 站 情境 下 的 抉择 
航班 管家 的 场景 化 剖 销 

有 意思 才 仗 有 意义 

淘宝 呈 如 何 取悦 年 轻 人 的 
传统 饮料 品牌 的 年 轻 化 之 路 


第 五 章 如 何 从 创意 卓越 到 内 容 章 越 
怎样 才 算是 真正 的 内 容 草 销 

内 容 和 和 营销 的 关系 

内 容 运营 的 独孤 九 剑 

IBM 有 是 如 何 打造 智 划 内 容 社区 的 ? 


B2B 的 GE 内 容 玩 得 也 很 溜 

大 数据 是 内 容 曹 销 的 翅膀 

“比萨 饼 + 高 科技 ?就 是 好 内 容 

大 卫 : 奥 格 威 需要 补充 的 四 堂 内 容 草 销 课 


六 章 怎么 做 好 企业 入 容 
首席 市 场 家 可 能 过 时 了 
必修 的 5 生 设 计 课 

文案 是 基础 ， 功 夫 在 文案 外 
生命 不 轧 ， 学 习 不 目 

如 何 用 内 容 打造 个 人 品牌 


距 三 告 凋 零 ， 内 容 永 生 
版 权 页 


推 存 序 一 内 容 : 抵达 顾客 内 心 最 短 的 路 


这 是 一 个 秒 时 代 。 关 于 吸引 受众 ， 曾 经 有 个 “520 原 则 ”: 如 采 5 分 
钟 之 内 ， 你 没有 让 对 方 产生 融入 感 ， 束 别 指望 他 给 你 20 分 钟 。 而 现 
在 ， 这 个 时 间 单位 变 成 了 秒 。 也 就 是 说 ，5 秒 钟 之 内 ， 你 没有 引起 对 方 
的 兴趣 ， 他 连 20 秒 钟 都 不 愿意 给 你 。 这 在 视频 行业 叫 作 “9 秒 定 乾坤 ”， 
基本 上 大 部 分 视频 在 9 秒 钟 之 内 束 被 关闭 了 。 因 此 ， 别 老 说 人 家 瞧不起 
你 ， 别 逗 了 ， 人 家 根本 束 没 瞧 你 。 


在 信息 量 极 大 丰富 庞杂 的 当下 ， 传 统 的 告知 式 传播 已 经 失效 ， 需 
要 通过 创作 容易 被 用 户 感知 的 内 容 来 传情 达意 。 这 种 传播 观念 和 方式 
被 称 为 内容 营销 ” 。 


根据 我 们 的 观察 ， 在 移动 互联 网 时 代 ， 廊 性 思维 开始 占 上 风 。 广 
性 思维 的 特点 是 重视 过 程 与 感受 ， 这 个 感受 包括 安全 感 、 存 在 感 和 优 
越 感 。 比 如 ， 领 结婚 证 书 融 是 为 了 有 安全 感 ， 哪 但 有 一 天 会 离婚 ， 有 
套房 子 也 好 ;而 存在 感 在 微 信 朋友 圈 体 现 得 更 明显 ， 她 写 一 句 “ 我 家 被 
水 淹 了 ”， 你 点 赞 ， 她 都 觉得 很 好 。 优 越 感 是 比 存在 感 更 高 级 的 心理 需 
求 ， 很 多 时 候 ， 和 幸福 是 比较 出 来 的 ， 而 优越 指数 在 某 种 程度 上 代表 了 
幸福 指数 。 


如 何 让 信息 被 感知 呢 ? 关键 有 三 点 : 共 感 、 共 振 和 共 吗 。 你 不 能 
跟 没 到 过 北方 的 海南 人 解释 长 白山 的 雪 ， 如 有 果 他 们 没 到 过 类 似 的 地 
方 ， 融 根本 不 能 领会 ， 也 不 会 有 感觉 。 红 和 牛 的 品牌 广告 语 “ 你 的 能 量 超 
乎 你 想象 "， 其 实 很 多 年 前 束 准 备 好 了 ， 但 为 什么 在 2014 年 1 月 1 日 才 局 
用 呢 ? 原因 在 于 时 机 不 到 。 在 那个 时 间 点 上 ， 有 时 洞 般 目 信 的 “90 


后 ”开始 长 大 了 ， 他 们 的 目 我 认同 感 需要 借助 一 个 品牌 呐喊 出 来 。 
此 ， 当 红牛 推出 这 名 广告 语 时 ， 如 会 让 他 们 产生 强烈 的 共振 。 


当 科技 帧 黎 人 性 ， 人 簿 单 颠 履 复 杂 ， 感 性 就 会 超越 理性 。 而 共 吗 束 
征 你 经 历 的 事 他 也 经 历 过 ， 你 说 完 大 家 能 会 心 一 笑 ， 你 认同 的 价值 观 
也 是 他 一 直 坚 持 和 信奉 的 。 也 许 ， 他 对 有 些 价值 观 并 没有 清晰 的 概 
念 ， 但 看 过 你 的 文章 或 者 图 片 、 视 频 后 ， 他 会 在 心里 黑 殉 地 说 你 是 对 
的 。 画 外 ， 电 影 、 章 销 环 节 中 的 背景 音乐 等 也 非 和 重要， 因为 它们 可 
以 唤起 用 户 的 情绪 。 当 然 ， 产 生 情 绪 共 振 的 方式 和 方法 有 很 多 ， 建 军 
在 书 中 进行 了 很 多 分 析 和 冰 述 ， 在 此 就 不 痪 述 了 。 


由 于 出 生 的 环境 和 所 处 的 语 境 不 同 ， 每 个 年 龄 段 的 人 产生 共 感 和 
共 吗 的 方式 也 不 同 。 现 在 ， 代 际 或 者 代沟 基本 上 得 按照 5 年 来 算 。 
14~16 岁 的 少年 处 在 青春 叛逆 期 ，20 岁 左右 处 于 性 格 定型 期 ，24~26 尹 
处 于 纠结 青春 期 ， 有 些 人 一 过 30 罗 承 进入 焦虑 性 青春 期 ，35 罗 左右 则 
处 于 少年 心气 已 散 尽 、 中 年 修 为 还 没 来 、 看 事 没 看 透 、 看 化 没 看 够 的 
状态 。 当 品牌 面 对 这 些 不 同族 群 的 人 时 ， 需 要 用 一 把 钥 层 开 一 把 锁 。 


2016 年 ， 我 们 团队 给 一 点 质 讯 策划 。 首 先 ， 我 们 团队 束 根 据 一 点 
质 讯 的 特点， 把 目标 受众 定位 为 "四 有 新人 ”一 一 有 品 、 有料、 有 趣 、 
有 用 。 他 们 是 在 事业 路 上 的 生活 者 和 梦想 实现 家 ， 有 着 敏感 的 灵魂 、 
大 条 的 神经 、 深 议 的 想法 、 世 俗 的 趣味 ， 无 论 生活 是 否 善待 目 己 ， 都 
会 目 由 地 活着 ; 即使 生活 沉重 得 像 个 铅球 ， 也 要 如 同 放 飞 的 开心 气 
球 ， 哪 伯 身 处 伸手 不 见 五 指 的 法 暗 隧道 里 ， 依 然 能 在 灵魂 深 处 ， 看 见 
隧道 那 头 的 区 亮 ， 对 于 不 确定 的 未 来 ， 能 怀 痢 乐观 的 期 待 ， 市 着 点 儿 
心事 ， 市 着 点 儿 难 言 的 痛 ， 每 天 笑 哮 路 地 生活 下 去 。 


然后 ， 我 们 围绕 用 户 心智 中 各 种 纠结 的 关注 点 创造 话题 ， 不 讲 正 
确 的 废话 ， 专 挑 槽 点 、 痛 点 和 纠结 点 ， 针 对 全 国 20 多 个 城市 和 地 区 的 
不 同 媒介 场景 ， 利 用 social 〈 社 区) 端 、 门 户 网 站 、 平 面 、 线 下 媒体 ， 
以 品牌 联合 、 跨 界 合 作 、H5 《第 5 代 HTML) 等 多 种 方式 ， 将 有 品 、 有 


料 、 有 趣 、 有 用 的 各 类 资讯 以 新 闻 资 讯 标 题 形 式 呈 现 。 最 后 ， 我 们 用 
1000 个 内 容 ， 制 造 了 1000 个 问题 ， 并 在 关键 部 分 用 一 点 资讯 的 标识 进 
行 了 遮挡 ， 用 户 需 要 扫 码 才能 获得 全 部 信息 。 基 本 上 一 人 一 问题 ， 一 
心 一 答案 。 这 个 简单 的 互动 也 表达 了 一 点 资讯 的 核心 观点 一 “你 最 想 
看 的 ， 就 在 一 点 资讯 ”。 最 终 ， 这 个 策划 方案 使 一 点 资讯 的 品牌 知名 度 
和 认 知 度 从 209% 提 升 到 50%， 也 获得 了 业内 多 个 营销 类 大 奖 。 


以 前 ， 我 们 说 意 销 是 “创意 十 媒介 ”， 现 在 则 有 是“ 内容 十 平台 ”。 因 
此 ， 在 做 内 容 训 销 时 ， 我 们 首先 要 思考 如 何 多 元 化 地 抢占 阵地 平台， 
比如 微 博 、 微 信 、 音 频 、 新 闻 等 ， 确 定 目 己 的 平台 和 抢 阵 ， 然 后 再 生产 
内 容 。 现 在 的 内 容 也 不 再 是 简单 的 一 幅 画 、 一 个 活动 或 者 一 个 故事 ， 
而 是 持续 不 断 地 输出 各 种 新 、 奇 、 怪 、 美 、 漳 、 乐 、 酷 的 信息 、 思 
想 、 价 值 观 和 趣味 。 


在 营销 策划 和 品牌 传播 的 实战 专家 中 ， 就 系统 梳理 、 总 结 内 容 营 
销 理论 和 案例 而 言 ， 建 军 算是 最 早 的 一 个 。 他 不 仅 最 早 创办 了 定位 内 
容 营销 商学 院 的 一 品 内 容 官 ， 而 且 还 跟 国内 外 的 著名 商学 院 和 内 容 营 
销 机 构 合 作 ， 发 起 成 立 了 中 国内 容 营销 研究 院 ， 让 产 学 研 的 各 界 专家 
有 更 好 的 沟通 平台 。 


在 这 本 书 中 ， 他 殉 企 业 如 何 做 内 容 音 销 、 电 商 如 何 通过 内 容 卖 
货 、 什 么 样 的 内 容 才 是 好 内 容 、 如 何 做 好 首席 内 容 官 等 问题 给 出 了 很 
有 见地 的 答案 。 


如 果 你 是 企业 高 管 ， 也 许 会 对 “组 织 媒介 化 ”营销 内 容 化 关内 容 情 
趣 化 ”的 香 销 大 趋势 和 企业 针对 总 销 转型 的 5 个 战略 抓 手感 兴趣 ， 如 采 
你 是 内 容 音 销 的 操盘手 ， 则 * 情 ” 趣 关 用 关 品 ”的 内 容 创作 方法 论 ,，“ 故 
事 化 交 场 景 化 尖 媒 乐 化 ?的 内 容 创作 趋势 和 “如 何 做 好 首席 内 容 官 ” 的 经 
验 和 建议 会 让 你 受 丛 无 穷 ， 如 果 你 征 内 容 电 商 从 业者 ， 则 可 以 感受 到 
爆 文 到 爆 款 的 打造 路 径 ; 即使 你 从 事 的 行业 和 职业 离 彰 销 很 远 ， 
在 “IP” (知识 产权 ) “网 红 闪 人格 魅力 体 ? 满 天 飞 的 时 代 , “如 何 用 内 容 


打造 个 人 品牌 ?肯定 会 给 你 很 多 局 发 ， 因 为 没有 任何 从 政 经 验 的 特 肯 
普 ， 就 是 靠 做 内 容 当 选 了 总 统 。 


吕 像 书 中 所 说 的 那样 ， 在 这 个 充满 变化 的 时 代 ， 不 管 你 愿 不 愿 
意 ， 都 将 被 卷 入 内 容 昌 销 的 大 潮 。 


未 来 扑面 而 来 ， 我 们 一 起 期 待 。 
智 立 方 品牌 萌 销 传播 集群 董事 长 兼 CEO 
杨 石 头 


推 存 序 二 拥抱 内 容 宵 时 代 


记得 20 年 前 我 博士 后 出 站 时 ， 当 时 的 评审 委员 会 主席 、 著 名 管理 
学 家 、 复 旦 大 学 管理 学 院 老 院 长 郑 绍 汝 教授 曾 跟 我 说 过 ， 管 理学 不 是 
一 个 目 变 量 而 是 一 个 因 变 量 ， 社 会 才 是 目 变 量 ， 社 会 的 不 断 变 化 必然 
引起 管理 学 学 科 体 系 和 相应 内 容 的 不 断 变 化 。 有 点 儿 像 给 孩子 做 克 
服 ， 衣 服 总 会 做 得 大 一 操 儿 ， 但 过 不 了 多 入， 孩子 又 长 大 了 ， 胡 服 又 
需要 重 做 。 所 以 ， 管 理学 院 及 管理 学 家 们 总 是 在 追赶 时 代 变 化 的 步 
伐 ， 可 能 永远 无 法 完全 同步 ， 但 同 加 同行 肯定 是 必然 的 。 也 正 因为 如 
此 ， 市 场 彰 销 学 泰斗 、 美 国 西北 大 学 刀 阁 格 商学 院 终身 教授 菲利普 : 科 
等 勒 编写 的 最 有 影响 的 教材 《 理 销 管理 》 至 今 已 修订 了 几 十 版 。 这 种 
现象 在 其 他 学 科 显 得 不 可 思议 ， 但 在 市 场 彰 销 学 中 ， 这 不 仅 是 必要 
的 ， 而 且 是 必须 的 。 


随 着 社会 政治 、 经 济 、 和 科技、 文化 的 深层 变化 ， 我 们 曾经 非常 融 
悉 的 市 场 现在 却 显 得 非常 卫生。 以 “ 喜 和 茶 ? 为 代表 的 网 红 产 品 ， 一 时 推 
高 了 网 红 萌 销 的 关注 度 。 甚 至 有 人 说 ， 没 有 去 过 上 海 人 民 广 场 排 长 队 
消费 三 大 网 红 食品 攻 的 人 绝对 算 不 上 潮 人 人。 也许， 中 年 人 对 花 时 间 排 
队 购买 这 些 并 非 大 众 口味 的 产品 非常 不 层 。 但 你 不 得 不 承认 ， 网 红 和 
他 们 所 推广 的 这 些 只 加 了 些 水 果 、 之 士 的 产品 ， 从 一 开始 台 受 到 了 年 
轻 人 的 追捧 ， 确 实 获得 了 巨大 的 成 功 。 也 有 人 会 质疑 这 些 网 红 产 品 的 
生命 力 ， 但 即便 是 暂时 的 辉煌 、 曾 经 的 辉煌 ， 也 是 辉煌 ， 也 值得 人 们 
得 重 和 关注 。 


今天 的 消费 趋势 中 还 有 一 个 很 有 意思 的 现象 一 科技 产品 的 快 放 
品 化 。 很 多 人 换 手 机 的 频率 跟 严 牙膏 的 次 数 兰 不 多 ， 一 些 手机 厂商 只 
是 在 拍照 技术 、 音 啊 效 果 、 外 观 设计 等 非常 细小 的 领域 中 有 所 创新 ， 


就 能 引发 以 “90 后 ”> 和”*00 后 ”为 代表 的 新 一 代 消 费 者 的 疯狂 追 氛 ， 把 手 
机 这 种 传统 意义 上 的 耐用 品 变 成 了 今天 的 快 消 品 ， 而 * 手 机 金融 ”时 代 
也 随 之 来 临 。2017 年 的 一 项 调查 表明 ,“90 后 ?消费 者 的 购买 能 力 是 “70 
后 ”的 3 倍 。 坚 无 疑问 ， 从 收入 的 角度 来 看 ，“70 后 ”肯定 远 高 于 “90 
后 >”， 但 消费 理念 的 差异 导致 90 后 ”的 人 更 接受 贷款 消费 。 不 光 是 贵重 
产品 ， 像 衣服 、 日 用 品 这 样 的 简单 商品 ， 他 们 也 很 愿意 使 用 金融 杠杆 
来 超前 消费 。 而 训 无 疑问 , “90 后 ”代表 着 未 来 的 消费 趋势 ， 作 为 营销 
学 学 者 必须 正视 这 种 消费 心理 的 深刻 变化 。 


传统 媒体 受到 巨大 打压 ， 甚 至 面临 生存 危机 ， 这 有 是 个 不 争 的 事 
实 。 一 张 又 一 张 我 们 非常 熟悉 的 报纸 ， 告 别 了 纸 质 版 ， 甚 至 早已 消失 
在 人 们 的 视野 中 ， 电 视 台 不 再 关注 收视 率 ， 而 开始 考虑 开机 率 ， 甚 至 
有 些 电视 台 开始 及 疝 “得 大 妈 者 得 天 下 ”， 将 跳 广场 舞 的 人 群 锁定 为 核 
心 观看 人 群 ， 其 彭 落 和 被 边缘 化 可 见 一 斑 。 


社会 正 进入 浅 阅 读 时 代 ， 时 间 的 碎 族 化、 信息 的 多 维 化 、 大 数据 
市 来 的 消费 着 精准 锁定 、 搜 索引 擎 提供 的 信息 便捷 索取 等 ， 都 使 得 阅 
读 方 式 由 “ 板 营 要 坐 十 年 冷 ? 演 变 为 " 弱 水 三 千 只 取 一 叶 钦 ”。 今 日 头条 
的 天 数据 系统 已 经 开始 对 请 费 者 的 消费 取 回 进行 大 数据 分 机 ， 根 据 消 
费 者 曾经 关注 的 新 闻 偏 好 进行 有 针对 性 的 内 容 推 送 ， 以 满足 消费 者 “只 
取 一 味 钦 ”的 消费 需求 。 在 这 样 的 背景 下 ， 根 本 无 法 区 别 各 销 中 渠道 、 
媒介 、 载 体 和 内 容 的 过 异 ， 渠 道 即 媒介 ， 媒 介 即 内 容 ， 内 容 即 理 销 。 
人 们 在 接受 内 容 的 过 程 中 ， 不 经 意 间 便 接 受 了 产品 ， 内 容 则 销 藉 是 这 
么 来 的 。 


本 书 作者 沙 建 军 先生 曾经 在 不 同 场合 下 昕 过 我 的 课 ， 也 算是 我 的 
一 位 编外 学 生 。 他 执掌 达 道 品 牌 顾问 机 构 多 年 ， 是 一 位 顺 有 建树 的 品 
牌 管理 和 策划 咨询 师 。 难 能 可 贯 的 是 ， 建 军 是 一 个 很 愿意 思考 ， 也 很 
善于 思考 的 人 。 他 理论 功 撒 深厚 ， 又 在 多 年 的 咨询 实践 中 积累 了 丰富 
的 经 鹅 。 在 理论 和 实践 的 结合 中 ， 他 逐步 情 出 了 一 个 道理 : 今天 的 宣 


销 已 步 入 内 容 销 时 代 。 为 此 ， 他 发 起 成 立 了 中 国内 容 窒 销 人 研究 院 。 
参与 内 容 章 销 癸 完 院 研究 的 很 多 是 著名 高 校 的 大 牌 学 者 、 专 业 咨 询 公 
司 的 高 管 、 媒 体 尤 其 是 新 媒体 运 划 的 专业 人 才 等 。 蒙 大 家 不 弃 ， 邀 请 
我 担任 中 国内 容 训 销 研究 院 院 长 ， 实 在 是 揭 为 其 难 。 因 为 我 的 主攻 方 
问 征 品牌 研究 ， 对 新 媒体 的 熟悉 程度 很 不 够 ， 但 我 很 愿意 推动 避 销 创 
新 。 


我 一 直 认 为 ， 彰 销 学 一 旦 停止 创新 便 失 去 了 生命 力 ， 销 的 生命 
在 于 创新 ， 索 销 松 市 场 认同 的 价值 也 在 于 它 的 创新 能 力 。 因 此 ， 一 切 
有 利于 宫 销 创新 的 举措 我 都 持 积 极 的 态度 。2016 年 11 月 ， 中 国内 容 避 
销 研 究 院 的 成 立 大 会 在 上 海龙 之 梦 大 酒店 举行 ， 我 在 会 上 做 了 一 个 关 
于 营销 创新 的 主旨 演讲 。 有 人 把 2016 年 称 为 内 容 营 销 的 元 年 ， 这 一 说 
法 是 否 得 当 还 有 待考 证 。 但 从 2016 年 开始 ， 有 关内 容 彰 销 的 文章 层 出 
不 穷 ， 各 种 全 新 的 范式 、 概 念 、 学 术 体系 、 逻 辑 架 构 、 规 律 探索 都 得 
到 了 广泛 的 关注 ， 这 十 十 分 可 喜 的 。 我 相信 随 着 人 工 智能 、 大 数据 和 
云 计 算 等 一 系列 科技 创新 日 花 显 示 出 其 强大 的 生命 力 ， 各 种 全 新 的 间 
销 理 论 会 层出不穷 ， 内 容 彰 销 便 征 其 中 重要 的 组 成 部 分 。 


建 军 的 这 本 新 书 是 国内 最 早 把 内 容 介 销 作为 全 究 方 癌 的 著作 之 
一 ， 倾 注 了 他 多 年 的 理论 思考 和 实践 探索 。 本 书 思 路 开 冰 、 体 系 完 
整 、 案 例 生 动 、 分 析 业 到 ， 从 各 个 层面 对 内 容 昌 销 进行 了 剖析 ， 得 出 
了 内 容 营 销 的 基本 规律 ， 对 内 容 齐 销 学 的 成 长 与 成 见 是 大 有 神 花 的 。 
尽管 内 容 介 销 学 尚 显 稚嫩 ， 本 书 也 融 有 很 大 程度 上 的 初创 性 和 探索 
性 ， 但 正 因为 从 无 到 有 的 过 程 格外 艰难 ， 才 显 出 这 种 探索 的 难 能 
贯 。 因 此 ， 我 接受 了 建 军 的 邀请 为 本 书 作 序 ， 愿 意 癌 更 多 的 朋友 推荐 
这 本 非常 值得 一 读 的 好 书 。 


上 海区 通 大 学 安泰 经 济 与 管理 学 院 教 授 、 博 导 


余 明 了 


上] 饱 师 傅 、 喜 茶 和 光 之 乳 栈 被 称 为 上 海 人 民 广 场 的 “三 大 网 红 
品 需 排 队 4~6 小 时 。 一 ”编者 注 


上 性 


史 于 


没有 从 政 经 星 的 特 明 普 车 做 内 容 成 为 总 统 


2015 年 10 月 ， 笔 者 在 美国 考察 ， 当 时 的 美国 总 统 选 举 战 正 如 火 如 
茶 地 进行 ， 打 开 电 视 ， 不 是 关于 选举 的 统计 分 析 ， 融 是 硕 拉 里 和 特 归 
普 的 互相 攻 计 和 辩论 。 当 出 现 特 朗 普 的 镜头 时 ， 大 多 以 特写 的 方式 ， 
展示 他 那 标志 性 的 伪 张 表情 、 精 心 打 理 但 是 稀 芷 细 长 的 刘海 ， 有 些 电 
视 台 甚至 把 他 夸张 的 表情 做 成 了 视频 短片 。 虽 然 美 国 的 很 多 媒体 号 称 
征 客 观 报 道 ， 但 笔者 作为 一 个 曾经 的 媒体 人 人， 怎么 看 都 无 法 忽略 镜头 
里 的 别 讽 和 和 奚落。 


条 然 ， 美 国 闭 名 的 民 调 机 构 发 布 报告 说 ， 美 国 影响 力 最 大 的 100 家 
报纸 中 ， 有 56 家 明确 表示 文 持 希 拉 里 ， 而 文 持 特 胃 普 的 只 有 一 家 ; 电 
视 媒体 同样 如 此 ， 包 括 CBS 《哥伦比亚 广播 公司 ) 、NBC (美国 全 国 
广播 公司 ) 、ABC 《美国 广 播 公 司 ) 在 内 的 几乎 所 有 主流 电视 媒体 都 
把 枪 口 对 准 了 特 表 普 。 


但 是 ，2016 年 11 月 9 日 ， 选 举人 尘埃 落 定 时 ， 整 个 世界 沸腾 了 ， 因 为 
那个 没有 一 丝 从政 经 验 ， 吕 靠 有 钱 和 要 宝 参 选 的 特 朗 普 ， 在 参 选 的 初 
期 被 严重 不 看 好 ， 并 且 随 着 选举 的 深入 ， 他 满嘴 跑 火车 ， 言 语 和 表情 
夸张 ， 声 称 要 在 美国 和 墨西哥 之 间 建 立 长 城 等 过 激 言 论 也 一 直 被 当 作 
是 没有 选举 经 验 的 笑话 ， 但 是 最 终 ， 不 管 大 众 媒 体 怎么 说 ， 就 是 这 位 
看 上 去 极 不 靠 谱 的 候选 人 当选 为 新 任 美 国 总 统 。 


很 多 人 说 特 朗 普 的 当选 是 极 小 概率 的 “ 黑 天 儿 " 事 件 ， 另 外 很 多 人 
说 是 社交 媒体 帮 了 特 朗 普 大 忙 ， 还 有 人 说 特 朗 普 的 上 人 台 意 味 着 人 民 对 
精英 政治 的 厌倦 。 


其 实 ， 从 他 们 的 专业 立场 看 ， 这 些 分 析 都 很 有 道理 。 但 是 ， 如 果 
从 营销 的 角度 看 ， 他 们 都 错 了 ， 因 为 不 是 这 个 世界 的 黑 天 牲 多 ， 
而 是 很 多 人 没有 看 懂 渐 世界 的 营销 方式 。 


1986 年 2 月 4 日 ， 佐 治 亚 州 东 部 们 死 县 的 农民 希 尔 ， 在 天 了 一 份 保 
额 可 观 的 生命 保险 以 后 ， 在 目 己 的 卧室 里 用 一 个 雪 机 结 束 了 目 己 的 生 
命 。 原 因 其 实 很 简单 ， 因 为 长 期 的 农业 妇 收 ， 他 家 面临 大 约 30 万 类 元 
的 银行 债务 ， 如 采 不 能 按期 偿还 的 话 ， 他 将 失去 祖 府 三 代 经 章 的 农 
场 。 而 对 农民 来 说 ， 失 去 土地 是 耻辱 的 。 为 了 能 让 家 人 继续 生活 在 这 
片 土地 上 ， 他 选择 了 目 杀 。 显 然 ， 和 希 尔 先生 没有 仔细 看 生命 保险 的 条 
鞭 ， 目 杀 是 不 能 够 获得 赔偿 的 。 


他 的 遗 媚 是 一 位 66 轨 的 中 学 教师 ， 在 保险 公司 拒绝 赔偿 、 丈 夫 起 
生 、 银 行 要 账 的 压力 下 几乎 朋 溃 。 和 布尔 太太 的 悲惨 经 历 被 当地 电视 从 
和 媒体 报道 后 ， 立 刻 成 为 全 国 性 的 新 闻 。 


在 亿 万 蜂 咕 不 已 的 观众 中 有 人 通过 媒体 找到 了 布尔 太太 ， 他 在 电 
话 中 直接 问 她 : “现在 我 能 为 你 们 孤儿 训 母 做 点 什么 ? ?和 硕 尔 太太 
说 : “现在 银行 要 杀 了 我 们 ， 我 们 将 要 失去 祖 挛 三 代 经 章 的 农场 ， 我 们 
不 知道 该 怎么 做 。” 


这 个 人 放下 电话 后 又 立刻 打 给 了 银行 ， 当 他 谈 到 和 希 尔 移 生 的 农 
场 ， 并 且 要 为 布尔 太太 偿还 贷款 的 时 候 ， 银 行 员 工 非 常 不 耐烦 地 
说 : “我 们 收 钱 天 经 地 义 ， 你 管 不 看 ， 哪 凉快 哪 竺 看 去 。” 这 句 话 彻 底 
把 他 激荡 了 ， 他 说 : “小 子 ， 你 给 我 听 着 ， 如 采 你 们 继续 骚扰 硕 尔 太 
太 ， 那 么 我 束 让 我 的 律师 团 起 诉 你 们 银行 误杀 和 希 尔 匈 生 ， 让 你 们 赔偿 


天 文 数 宁 “” 放 个 上 时候; 人 “还 钱 束 好 说 ， 别 
把 事情 亲 那 么 大 ， 这 点 儿 钱 不 算 什 么 。 


30 年 以 后 ， 这 个 人 因为 政治 的 需要 到 南 卡 多 来 纳 州 去 拉票 。 这 时 
候 下 面 走 来 一 位 50 尹 左右 的 女士 ， 满 眼 热 泪 ， 手 里 拿 着 这 个 先生 和 她 
已 故 母 杀 的 合影 说 : “我 束 是 你 拯救 的 硕 尔 夫妇 的 孩子 ， 我 们 在 南 卡 罗 
来 纳 州 可 以 为 你 做 任何 事情 。 因 为 你 对 美国 人 民 的 承 诡 在 30 年 前 殉 已 
经 兑现 给 我 们 家 庭 了 ， 是 你 托 救 了 我 们 。” 


当时 现场 一 片 安静 ， 很 多 人 都 于 稚 地 流下 了 泪水 。 在 一 个 星期 后 
的 共和 党 初 选中 ， 这 个 八 属 得 了 南下 区 来 纪 州 全 部 的 选票 。 在 一 个 极 
度 剑 守 派 选民 占 绝 大 多 数 的 南方 农业 州 ， 这 人 简直 十 个 奇迹 。 


不 用 说 ， 聪 明 的 你 肯定 猜 到 了 ， 这 个 人 吏 是 特 表 普 。 这 十 竞 选 期 
间 在 美国 民间 流传 最 为 广泛 的 关于 特 表 普 的 五 个 故事 之 一 。 听 完 这 个 
故事 ， 相 信 你 会 和 我 一 样 ， 和 觉得 特 关 普 的 张 牙 拓扑、 满嘴 跑 火 车 已 经 
不 是 一 个 让 人 厌恶 的 缺 点 ， 而 是 类 似 于 侠客 罗宾逊 的 个 性 使 然 。 


这 几 个 关于 特 朗 普 的 真实 故事 在 民间 的 广泛 流传 ， 一 方面 得 益 于 
故事 本 身 的 力量 ， 另 外 一 方面 也 得 益 于 竞选 团队 的 营销 传播 。 事 实 
上 ， 作 为 一 个 成 功 的 商人 ， 特 朗 普 在 竞选 初期 ， 就 利用 天 才 般 
的 商业 嗅觉 ， 从 战略 高 度 制定 了 多 快 好 省 的 竞选 原则 ， 那 就 是 
三 个 < 做” “做 自己 ”< 做 内 容 ”“ 做 阵地 ”。 


人 把 自己 与 那些 一 本 正经 的 政治 
精英 区 别 营销 最 大 程度 地 获得 关注 ;做 阵 
1 
去 。 


在 做 目 己 的 定位 指引 下 ， 等 衣 普 的 一 言 一 行 都 体现 出 与 众 不 同 的 
风格 和 个 性 。 比 如 等 朗 普 参 选 前 ， 在 YouTube 〈 一 家 视频 网 站 ) 、Vine 


(一 球 视 频 分 享 应 用 ) 等 社交 媒体 上 不 定期 地 上 传 视频 ， 对 各 个 领域 

的 问题 发 表 看 法 ， 这 些 视频 看 起 来 都 像 症 即兴 而 作 ， 没 有 灯光 ， 也 没 
有 正 襟 危 坐 ， 只 有 特 朗 普 随 意 地 坐 在 桌子 后 面 ， 剖 着 镜头 发 表 目 己 的 
观 后。 


在 参 选 后 ， 他 每 天 都 会 发 数 条 推 文 ， 大 谈 他 对 移民 、 枪 文 管控 、 
女性 问题 的 看 法 ， 尽 管 他 会 出 现 拼 写 错 误 ， 却 显得 更 真实 。 而“ 真 
实 ” 恰 恰 是 政客 所 缺少 的 品质 ， 就 像 2016 年 奥运 会 期 间 传 园 营 的 爆 红 一 
样 ， 他 们 的 真实 是 一 本 正经 和 道 貌 岸 然 的 泥石流 中 的 清 录 。 


在 做 内 容 的 策略 指引 下 ， 他 故意 使 用 挑 鲜 性 语言 和 争议 性 话题 制 
造 新 闻 。 比 如 通过 利用 美国 底层 民众 对 民主 党 执政 期 间 阁 干 政策 《如 
医保 与 移民 ) 的 不 满 ， 基 于 网 民情 感 精心 设计 每 一 个 竞选 话题 ， 倡 导 
把 工厂 搬 回 美国 、 收 芭 移 民政 策 、 贸 易 保 护 、 外 交 抓 立 ， 甚 至 从 大 经 
济 全 球 化 给 美国 经 济 市 来 的 损害 ， 直 击 美 国 辰 层 民众 的 内 心 。 


作为 一 个 成 功 的 商人 ， 他 能 够 非常 独到 地 洞察 和 利用 网 民 的 情 
绪 。 他 知道 主导 网 络 话题 的 最 好 方式 不 是 知 会 信息 ， 而 是 挑 起 荡 气 ， 
也 束 是 挑 事 儿 。 在 大 选中 ， 他 一 再 利用 社交 媒体 发 布 低俗 、 挑 妊 ， 甚 
至 激 起 众怒 的 内 容 ， 或 者 是 没有 证 据 的 猜测 ， 或 者 是 有 争议 的 主张 ， 
目的 惑 是 追求 最 大 曝光 率 ， 吸 引 偏激 或 社会 中 家 边缘 化 的 文 持 者 。 


他 不 惜 通过 熏 张 的 动作 、 表 情 包 、 秀 恩爱 的 镜头 引起 网 民 的 兴 
趣 ， 尤 其 是 在 Imstagram (照片 增 ， 一 于 可 以 进行 图 片 分 享 的 移动 应 
用 ) 上 ， 发 布 15 秒 钟 的 精 剪 广告 。 这 些 广告 大 多 是 将 对 手 的 话 断 章 取 
义 ， 配 上 令 人 毛骨悚然 的 育 景 音乐 来 嘲笑 对 手 。 例 如 在 攻击 党 内 对 
手 、 前 总 统 布什 的 儿子 杰 布 :布什 的 时 候 ， 视 频 中 出 现 了 布什 夫人 芭 苞 
拉 : 布 什 ， 并 通过 编辑 手段 让 她 说 出 “已 经 有 太 多 布什 了 ”《〈 言 外 之 意 ， 
不 需要 外 一 个 布什 参 选 ) 。 


他 也 用 同样 具有 攻击 性 的 广告 攻击 过 希拉 里 ， 在 短 短 15 秒 钟 的 视 
频 中 出 现 了 俄罗斯 总 统 普 系 、 军 教 极端 主义 组 织 以 及 一 些 女性 对 死 林 
顿 的 控诉 ， 还 有 抓 狂 的 布 拉 里 。 言 外 之 意 ， 在 美国 最 危险 的 对 手 面 
前 ， 和 希拉 里 就 是 一 个 笑话 。 


他 喜欢 重复 使 用 位 单 的 词汇 或 短语 。 在 他 最 党 使 用 的 13 个 词 中 ， 
有 8 个 是 单 音 世 或 者 简单 的 双 音 和 词 ， 如 China 和 money。 他 在 总 统 竞 
选 演讲 和 辩论 中 ， 使 用 的 词汇 相当 于 小 学 四 年 级 的 水 平 ， 是 所 有 候选 
人 中 最 简单 直 日 和 容易 理解 的 。 这 样 一 套 说 话 逻 辑 和 风格 ， 再 加 上 其 
口号 式 的 政治 观点 表达 、 讲 故事 式 的 意见 畔 述 方式 、 标 志 性 的 表情 ， 
每 一 点 都 迎合 了 对 一 本 正经 的 政治 话语 体系 感到 厌恶 的 草根 阶层 的 时 
国语 


做 阵地 也 是 他 擅长 的 。 特 衣 普 玩 社交 媒体 很 娴 吕 ， 脸 谱 网 、 
Instagram、 推 等 、YouTube、Vine、Periscope 〈 流 媒体 直播 服务 运营 
商 ) ， 一 样 不 落 。 在 大 选 最 胶着 的 日 子 里 ， 特 朗 普 几乎 每 天 都 要 刷 推 
特 ， 平 均 每 月 发 371.6 条 推 文 ， 日 均 12 条 ， 是 推 适 上 活跃 用 户 平均 发 文 
数 的 3 倍 。 


在 mmstagram 上 ， 每 天 竞选 团队 的 新 媒体 部 门 负责 将 特 朗 普 的 电视 
画面 进行 再 编辑 ， 然 后 发 到 上 面 ， 大 多 都 是 特 朗 普 碰 金 句 的 镜头 。 他 
还 在 直播 网 站 Periscope 上 开通 Q&A Trump 〈 特 朗 普 问答 ) 节目 ， 用 短 
视频 一 一 回答 选民 的 提问 。 由 于 传播 广泛 ， 这 些 内 容 往往 很 快 成 为 主 
流 媒 体 关 注 的 焦点 。 竞 选 后 期 ， 特 朗 普 团 队 还 在 脸谱 网 上 搞 起 直播 ， 
从 2016 年 10 月 24 日 开始 直到 大 选 日 当天 ， 两 周 的 时 间 每 天 都 会 在 美国 
东部 时 间 晚 上 6:30 准 时 开播 ， 效 果 明 显 。 


根据 The Tyndall Report 〈(《 廷 德尔 报告 》) 对 ABC、CBS 和 NBC 
三 大 主流 电视 台 节 目 播 出 时 间 的 分 析 ，2016 年 大 选 在 三 大 电视 台 的 播 
出 时 长 为 857 分 钟 ， 其 中 特 妆 普 的 上 曝光 时 长 达到 234 分 钟 ， 比 整个 民主 
党 的 曝光 时 间 都 长 ， 他 的 终极 对 手 希 拉 里 仅 获得 113 分 钟 的 曝光 时 间 。 


据 统计 ， 仅 2016 年 ， 特 朗 普 获得 的 免费 电视 广告 就 已 经 达 
到 了 44 亿 美元 ， 相 当 于 2016 年 美国 总 统 大 选 其 他 候选 人 在 电视 
广告 上 的 总 支出 。 他 付费 的 电视 广告 ， 仅 占 杰 布 ; 布 什 电视 广告 支出 
的 196。 竺 明 普 平均 每 获得 一 票 在 电视 广告 上 的 文 出 仅 为 其 他 候选 人 的 
一 半 〈2 美 元 ) 。 当 媒体 问 特 妆 普 的 顾问 ， 是 否 会 购买 传统 媒体 广告 
时 ， 他 们 回答 : “我 们 已 经 有 了 这 人 么 多 免费 广告 ， 干 吗 还 要 化 这 个 钱 
呢 ? ” 


其 实 ， 笔 着 并 不 是 一 个 对 政治 很 有 兴趣 的 人 ， 但 是 作为 一 个 专注 
齐 销 的 从 业 人 员 ， 我 却 不 得 不 间 鞭 性 地 对 美国 总 统 选 举 表示 关注， 不 
是 为 了 谈资 ， 而 是 把 整个 选举 作为 研究 对 象 。 因 为 放眼 全 球 ， 没 有 比 
美国 总 统 选 举 规模 更 大 、 持 续 时 间 更 长 、 竞 争 更 目 由 充分 又 非常 激 列 
的 各 销 活 动 了 ， 哪 怕 是 四 年 一 届 的 奥运 会 。 


很 多 人 把 总 统 选举 称 为 政治 彰 销 ， 李 光 斗 先生 曾经 在 奥巴马 当选 
之 后 ， 写 了 《总 统战 : 奥巴马 的 政治 彰 销 》 一 书 。 笔 者 个 人 非常 同意 
这 样 的 划分 稻 定 。 事 实 上 ， 无 论 是 政治 萌 销 、 经 济 彰 销 、 农 业 各 销 
还 是 军事 稼 销 ， 不 管 怎 么 分 ， 变 化 的 只 是 形式 ， 本 质 的 萌 销 思维 和 巡 
辑 是 一 致 的 。 


从 奥巴马 到 符 天 普 ， 美 国 总 统 的 涡 选 总 是 惊喜 和 意外 不 断 ， 奥 巴 
马 也 曾经 被 认为 是 首位 互联 网 总 统 ， 就 像 特 衣 普 被 别人 封 为 首位 推 迁 
总 统一 样 。 但 是 笔者 认为 ， 这 些 说 法 都 没有 触及 本 质 。 本质 到 底 是 什 
么 ? 从 各 销 的 角度 看 ， 笔 者 更 愿意 把 他 们 的 胜利 看 成 是 内 容 襄 销 思维 
对 阵 传 统 音 销 思 维 的 胜利 。 

特 朗 普 的 胜利 几乎 完美 阐释 了 内 容 营销 从 战略 到 执行 的 过 程 ， 阑 释 了 持续 内 容 规划 和 运 


营 的 重要 性 ， 阑 释 了 魅力 人 格 体 打 造 的 重要 性 ， 阐 释 了 “有 意思 才 有 意义 ”的 内 容 营销 真 详 。 
至 于 他 的 团队 对 社交 媒体 的 娴熟 运营 ， 则 反映 了 他 们 在 内 容 运营 方面 的 功力 。 


80 万 监 V 总 教头 是 如 何 炼 成 的 


杜 蔓 斯 成 为 一 个 高 曝光 度 的 品牌 ， 不 是 因为 它 占据 了 每 个 便利 店 
收银 人 台 边 上 最 显眼 的 位 置 ， 而 是 因为 一 直 以 来 它 在 微 博 上 的 抢眼 表 
现 。 柱 医 斯 的 微 博 运 悍 团队， 通过 热 点 借 势 、 人 花边 话题 设计 ， 在 短 短 
的 几 年 内 ， 把 微 博 运 悄 玩 到 了 别人 只 能 望 其 项 表 的 地 步 。 


但 是 ， 在 大 部 分 人 高 山 仰 止 的 时 候 ， 老 牌 家 电 企 业 海 尔 通 过 另类 
的 互动 方式 ， 成 为 大 众 眼中 的 “80 万 赣 V 总 教 尖 ”， 把 微 博 展销 玩 出 了 
新 高 度 。 


海尔 官方 微 博 运营 团队 隶属 于 海尔 新 媒体 实验 室 ， 这 个 实验 室 位 
于 青岛 一 所 面 朝 大 海 的 老式 别墅 内 。2016 年 9 月 12 日 下 午 ， 秋 高 气 爽 、 
阳光 明媚 ,海尔 新 媒体 实验 室 负 责 人 沈 方 俊 先 生 给 笔者 讲 了 三 个 故 
事 。 上 ] 


“给 腾 打 入 冷 富 ， 


2016 年 1 月 ， 故 写 淘 至 的 粉丝 所 意见 说 : “你 们 能 不 能 出 一 款 冰 箱 
叫 ' 冷 让 '， 这 样 我 号 的 剩 饭 剩 染 都 可 以 说 ' 给 腾 打 入 冷 让 :。? 实 际 上 ， 
这 只 是 一 个 情趣 化 的 建议 。 


故 家 淘 至 转发 了 之 后 说 : “这 都 是 一 些 什 么 人 啊 。” 绊 采 没 想到 这 
条 微 博 火 了 。 很 多 网 友 都 觉得 这 个 创意 不 错 ， 因 为 前 两 年 的 让 斗 剧 特 
别 火 ， 年 输 人 说 话 都 “阴阳 怪 气 ”的 。 其 中 有 一 位 粉丝 ，@ 海 尔 ， 
说 : “海尔 ， 你 们 可 以 出 一 款 这样 的 冷 襄 冰 箱 吗 ? ” 


于 和 是， 海尔 官方 微 博 在 第 一 时 间 转 发 了 他 的 这 条 微 博 ， 我 们 
说 : “ 容 我 考虑 考虑 。” 很 多 网 友和 觉得 不 可 思议 ， 印 象 中 一 个 冷冰冰 的 


官方 微 博 ， 况 然 回 复 了 目 己 ， 还 真得 考虑 了 ! 实际 上 ， 我 们 经 党 跟 粉 
丝 这 么 互动 。 


这 些 热情 的 粉丝 @ 美 的 、 格 力 、 西 门 子 等 ， 它 们 都 没有 回复 。 大 
企业 很 难 回复 ， 主 要 有 下 面 一 些 原因 。 


第 一 ， 企 业 新 媒体 基本 属于 企业 的 公关 、 品 牌 或 埋 销 部 门 ， 很 少 
有 企业 狐 媒 体 敢 真正 地 目 主 决策 的 。 


第 二 ， 在 工业 制造 企业 里 ， 研 发 一 款 新 产品 需要 走 一 个 非常 规范 
的 流程 。 要 立项 ， 然 后 评 佑 这 个 产品 ， 提 出 一 些 功能 点 ， 看 看 有 没有 
竞 品 ， 以 及 制定 定价 策略 ， 预 佑 大 概 能 卖 多 少 台 ， 超 过 十 万 台 才 敢 开 
模 生产 。 


在 产品 研发 过 程 中 ， 很 多 公司 还 习惯 通过 第 三 方 做 用 户 调查 。 但 
征 实际 上 ， 现 在 用 户 互动 和 反馈 的 渠道 很 多 ， 而 且 处 于 目 发 的 状态 ， 
通过 微 博 、 微 信 或 者 论坛 的 牢 弘 反馈 才 最 真实 ， 也 最 应 该 得 到 重视 。 
所 以 ， 海 尔 新 媒体 认为 ， 像 用 户 对 冷 宫 冰箱 这 样 的 需求 是 非常 宝贵 
的 ， 我 们 要 保护 这 种 主动 性 。 于 是 ， 我 们 回复 了 他 ， 并 且 传 达 给 他 这 
样 的 信息 : 我 们 不 仅 回 复 了 你 ， 我 们 还 会 认真 地 考虑 是 否 把 它 做 出 
来 。 


我 们 没 想 到 ， 当 天 晚上 这 条 微 博 束 爆 炸 了 ， 有 7 万 多 条 私信 、 回 
复 、 点 赞 等 。 我 们 提炼 出 了 5000 多 条 非常 有 价值 的 产品 改 恨 意见 。 同 
时 ， 我 们 联合 了 一 些 数据 机 构 ， 理 出 了 整体 用 户 的 大 数据 ， 包 括 年 龄 
段 、 用 户 层次 、 大 致 的 购买 力 以 及 用 户 对 这 个 产品 的 预期 ， 有 半 本 书 
那么 厚 。 


当天 晚上 ， 我 们 束 给 海尔 冰箱 制造 部 门 的 总 经 理 打 电 话 ， 我 
说 : “海尔 官方 微 博 上 有 7 万 用 户 想 要 一 台 冷 下 冰箱 ， 目 前 市 面 上 没 
有 “。 我 也 知道 在 我 们 这 样 的 大 企业 里 ， 开 发 这 个 痢 产 品 的 开 模 费用 可 


能 要 数 百 万 元 ， 但 它 是 用 户 的 真实 需求 。 如 果 你 们 能 做 ， 我 尽快 回复 
用 户 我 们 可 以 做 ， 如 采 你 们 不 能 做 ， 我 惑 去 找 别 的 三 家 做 。” 


结果 ， 他 融 回 复 我 讽 :“ 沈 总 ， 你 给 我 们 一 个 小 时 ， 我 们 开 下 


会 。 


一 个 小 时 后 ， 他 给 我 打 电 话说 : “请 新 媒体 的 同事 放心 ， 立 刻 回复 
用 户 我 们 可 以 做 。* 于 是 在 24 小 时 之 内 ， 我 们 就 把 这 款 冰 箱 的 工业 设计 
图 晒 到 了 网 上 。 


七 天 之 内 ， 我 们 收 到 了 1000 多 位 网 友 给 我 们 的 反馈 意见 ， 包 括 : 
冰箱 的 设计 结构 ， 真 像 冷 家 一 样 ;窗户 是 家 廷 样式 的 ， 是 可 以 被 点 亮 
的 ， 有 是 可 以 显示 温度 的 .…… 这 些 我 们 的 工程 师 都 没有 想到 。 但 这 有 是 网 
友 的 意见 ， 能 不 能 实现 ? 必须 能 。 


七 天 之 内 ， 我 们 通过 3D 打 印 技术 (快速 成 型 技术 的 一 种 ， 通 过 逐 
层 打印 的 方式 来 构造 物体 ) 把 这 人 台 冰 箱 送 到 了 这 个 用 户 面 前 。 


“ 唔 吹 手 持 洗 衣 机 ” 


有 些 用 户 在 后 台 留 言说 : “有 时 候 出 壹 ,衣服 也 要 洗 ， 但 不 太 方 
便 ， 是 否 能 生产 一 款 便携 的 洗衣 机 ? ”于 是 ， 海 尔 亚洲 团队 接 到 这 个 用 
户 需求 ， 融 把 他 的 概念 晒 到 了 网 上 。 海 尔 研发 的 一 款 便携 的 洗衣 机 
一 一 采用 3 和 七 号 电池 张 动 ， 每 秒 钟 超过 100 次 的 拍打 ， 极 速 洗 净 你 身 
上 的 污渍 ， 哪 里 脏 了 点 哪里 。” 


没 想到 ， 这 条 微 博 发 出 去 之 后 ， 有 4 万 多 次 转发 ，6000 多 条 评论 。 
我 们 怀疑 ， 十 否 因为 某 一 个 偶然 的 事件 造成 了 这 条 微 博 的 火爆 ， 而 并 
非 大 家 真 的 关注 这 个 产品 。 于 是 ， 我 们 分 析 了 用 户 大 数据 ， 结 采 发 现 


在 地 域 分 布 上 ， 四 川 、 重 庆 、 潮 南 是 地 域 需求 前 三 位 ， 因 为 这 几 个 地 
方 的 人 最 喜欢 吃 火 锅 ， 吃 火锅 的 油 很 容易 溅 到 身上 。 上 所以， 我 们 判断 
它 可 能 真 的 很 靠 庶 ， 真 的 是 基于 使 用 场景 的 。 


我 们 找到 海尔 亚洲 团队 说 : “这 款 洗衣 机 海尔 新 媒体 帮 你 们 做 悍 
销 。” 因 为 虽然 同 在 一 个 集团 ， 但 我 们 完全 是 市 场 化 的 关系 ， 他 们 十 海 
尔 的 子 公 司 ， 是 创业 团队 ， 我 们 也 是 。 这 款 产 品 他 们 区 给 我 们 运 宇 ， 
吕 像 甲 方 和 乙方 一 样 ， 我 们 帮 他 们 做 避 销 ， 不 收 一 分 钱 ， 但 是 如 采 销 
量 达 到 10 万 人 台 他 们 要 分 我 们 一 半 的 利润 。 


另外 ， 我 们 还 提 了 一 个 条 件 ， 就 是 所 有 产品 的 形状 、 外 形 、 颜 
色 ， 要 由 海尔 新 媒体 来 决定 。 实 际 上 我 们 并 不 是 想 自己 决定 ， 而 是 希 
望 和 用 户 一 起 决定 。 我 们 在 微 博 上 做 了 “我 画 个 洗衣 机 ”的 游戏 ， 收 到 
了 将 近 3000 幅 作品 ， 其 中 有 100 幅 是 非常 专业 的 ， 能 不 能 实现 呢 ? 工程 
师 说 能 。 


那么 ， 它 应 该 叫 什么 名 字 呢 ? 我 们 觉得 名 字 应 该 由 网 友 决 定 ， 于 
是 在 微 博 上 发 起 了 投票 和 留言 互动 ， 包 括 * 工 蕨 新 一 ”“ 微 洗 ? 等 一 堆 年 
轻 人 喜欢 的 名 字 都 被 叫 了 出 来 。 其 中 ,“ 咕 咯 手 持 洗 衣 机 ”的 名 字 得 票 
最 高 。 取 这 个 名 字 的 人 说: “如 采 你 们 不 叫 咕 噬 手 持 洗 衣 机 ， 海 尔 的 产 
品 我 再 也 不 严 了 。 ?很 任性 ， 点 赞 量 最 高 ， 我 们 束 选 择 了 这 个 名 字 。 


这 个 洗衣 机 应 该 是 什么 颜色 呢 ? 在 制造 业 里 ， 通 常 颜 色 有 非常 标 
准 的 定义 ， 蓝 色 赴 什么 样 的 监 ， 黄 色 是 什么 样 的 黄 。 但 是 ， 我 们 觉得 
像 咕 咯 手持 洗衣 机 这 样 一 款 众 创 的 产品 ， 不 应 该 限定 它 。 于 是 ， 我 们 
打破 海尔 集团 的 颜色 设计 语言 ， 比 如 活力 栖 、 珊 瑚 粉 、 钛 金 灰 等 ， 完 
全 由 网 友 定 制 ， 让 网 友 调 色 。 还 有 它 的 包 帮 应 该 是 什么 样 的 ， 它 应 该 
有 什么 样 的 周边 等 ， 所 有 这 些 都 是 网 友 一 步 一 步 在 微 博 上 "生产 ”出 来 
国 汪 


在 这 款 产 品 生产 、 彰 销 的 过 程 中 ， 其 实 我 们 并 没有 彰 销 ， 只 是 不 
断 地 让 网 友 参 与 ， 把 它 做 出 来 。 这 款 产 品 倒计时 15 天 时 ， 我 们 开通 了 
预约 ， 当 天 预约 量 突破 40 万 侣 ， 半 年 之 内 这 款 产品 卖 到 了 20 万 台 。 虽 
然 相对 海尔 的 其 他 产品 ， 这 款 产 品 的 销量 并 不 是 很 大 ， 因 为 通 稼 海尔 
单一 型 号 的 产品 ， 有 几 百 万 的 出 货 量 。 但 是 ， 如 采 考 虑 到 这 些 销售 没 
有 用 到 任何 一 家 海尔 实体 专卖 店 ， 全 是 在 微 博 上 进行 的 ， 这 不 仅 在 海 
尔 ， 在 行业 内 部 也 是 第 一 次 。 


“ 魔 镜 魔 镜 我 美 吗 ? 


海尔 的 生态 圈 里 有 和 于 叫 作 “ 魔 镜 ” 的 产品 。 它 是 一 面 镜 了 于 ， 但 它 叉 
不 仅仅 是 一 面 镜子 ， 它 是 智 六 浴室 里 的 一 面 镜 于。 你 可 以 每 天 早上 起 
床 的 时 候 问 “ 魔 镜 魔 镜 我 美 吗 ? ” 它 可 能 会 告诉 你 “你 最 美 ”， 但 是 也 可 
能 会 告诉 你 “你 今天 的 肌肤 健康 状况 不 理想 ?”， 同 时 给 你 一 些 相关 的 参 
数 。 它 会 去 监测 你 的 体重 ， 会 说 “ 哎 ， 你 今天 该 体检 了 ”。 同 时 ， 它 还 
能 识别 你 的 家 庭 成 员 、 你 的 好 伙伴 ， 或 者 遥控 你 家 的 热 水 厂 。 它 是 整 
个 海尔 智能 生态 圈 里 的 一 款 凌 科 技 产品 。 


这 珀 黑 科 技 产 品 其 实 有 一 个 问题 ， 束 是 工程 师 的 导 癌 非常 明显 ， 
因为 工程 师 都 会 有 目 己 的 想法 ， 然 后 他 会 试图 把 他 认为 最 好 的 、 最 有 
用 的 、 最 凌 科 技 的 元 聚 融入 这 款 产品 。 但 是 ， 这 款 产 品 是 不 是 消费 者 
所 需要 的 呢 ? 


当时 正 值 美 国 国 际 消费 类 电子 产品 展览 会 《CES) ， 我 们 团队 接 
到 这 个 彰 销 任务 的 时 候 ， 目 己 会 移 考虑 ， 如 采 我 是 消费 者 ， 这 款 产 品 
我 会 不 会 严 ? 当时 我 们 整个 团队 都 觉得 不 会 天。 为 什么 ? 因为 它 的 价 
格 太 高 ， 要 两 万 元 。 


有 半 修 经 星 的 人 都 知道 ， 一 面 浴 室 的 镜子 通常 可 能 只 有 几 百 元 或 
者 上 千 元 ， 跟 两 万 元 完全 不 征 一 个 等 级 和 概念 ， 这 两 者 之 间 的 价格 过 
太 多 了 ， 尽 管 好 像 包 舍 那 么 多 的 墨 科技 ， 但 这 些 美 科技 是 消 费 者 需要 
的 吗 ? 或 者 它 真 的 值得 人 花 这 么 多 钱 吗 ? 


于 和 是， 我 们 决定 在 微 博 上 移 测 试 一 下 。2016 年 1 月 7 日 早晨 ， 我 们 
发 了 下 面 这 条 微 博 。 
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# 块 闪 开 ! # 【我 厂 智慧 治 室 ' 魔 镜 ' 亮 相 CES】 你 有 往 过 有 一 面 镑 子 可 以 控制 热 水 
器 温度 、 检 测 家 人 体重 ,肌肤 等 ， 告 诉 你 淮 最 漂亮 吗 ? 你 有 想 过 这 一 面 错 子 还 可 
以 上 B 站 边 洗 泽 边 看 各 种 弹 幕 吗 ? @ 呼 哩 附 茜 漳 草 网 我 厂 魔 镜 满 足 你 在 浴室 的 一 
切 幻想 ! # 重 篇 ， 香 诉 本 主 主 谁 是 网 红 ? # 


Haier 


这 条 微 博 短 时 间 内 束 达 到 了 单条 近 两 百 万 的 阅读 量 。 当 天 ， 微 博 
指数 “ 魔 镜 ” 这 个 关键 词 也 一 路 走高 。 最 为 重要 的 是 ， 我 们 对 7000 多 条 
有 效 评论 进行 了 大 数据 分 析 ， 结 果 发 现 这 雪 魔 镜 真 的 很 受 大 家 的 喜欢 
和 期 答 。 热 心 的 网 友 还 气 了 很 多 建议 ， 这 些 建议 甚至 连 魔 镜 的 研发 团 
队 也 没有 想 过 ， 比 如 ， 这 面 魔 镜 是 全 触摸 屏 的 ， 但 是 对 普通 用 户 而 言 
可 能 不 需要 触摸 到 镜子 的 最 上 方 。 所 以 ， 我 们 吏 跟 工程 师 建议 ， 能 不 


能 做 魔 镜 中 下 部 分 的 触 挽 屏 ， 最 上 方 区 不 做 和 触摸屏， 这样 也 可 以 有 效 
地 降低 成 本 。 


我 们 的 数据 实验 室 同 时 对 消费 者 做 了 情绪 上 的 划分 : 有 的 人 很 惊 
讶 ， 这 款 产品 这 么 棒 : 有 的 束 是 点 但， 有 的 束 是 觉得 很 酷 ， 海 尔 有 很 
多 很 棒 的 墨 科技 产品 ， 有 的 束 很 怀疑 这 鞭 产 品 ， 比 如 筷 会 不 会 漏水 漏 
电 ， 会 不 会 洪 露 目 己 的 隐私 等 。 消 费 者 会 有 各 种 各 样 的 心理 。 


通过 给 用 户 画 像 ， 我 们 发 现 广东 或 经 济 更 为 发 达 的 地 区 的 消费 者 
对 魔 镜 更 感 兴趣 ， 用 苹 采 手机 客户 端的 人 群 更 关注 此 产品 ， 这 代表 想 
购买 此 产品 的 人 具有 一 定 的 消费 能 力 。 


我 们 做 了 非常 详细 的 分 析 提 交 给 魔 镜 团 队 ， 推 翻 了 很 多 第 一 代 产 
品 的 设想 。 比 如 价格 ， 网 友 觉 得 魔 镜 最 适合 的 价格 区 间 是 1000~3000 
元 ， 于 是 我 们 建议 产品 定价 为 1999 元 。 


魔 镜 团 队 也 特别 重视 这 个 分 析 ， 同 意 放弃 第 一 代 魔 镜 的 推广 ， 根 
据 消 费 者 的 反馈 去 做 第 二 代 。 在 魔 镜 的 二 代 迭 代 产 品 出 来 之 后 ， 我 们 
没有 马上 销售 ， 而 是 做 了 一 个 试用 活动 。 


为 什么 要 让 消费 考试 用? 因为 我 们 看 到 越 来 越 多 的 人 认为 体验 优 
先 于 产品 ， 很 多 背 费 者 很 想 有 机 会 去 体验 一 些 新 奇 的 东西 ， 但 是 不 一 
定 愿 意 闫 下 来 。 可 能 征 价 格 原 因 ， 也 可 能 有 其 他 考虑 ， 但 是 内 心 仍然 
有 体验 它 的 冲动 。 


我 们 也 希望 用 户 能 从 这 样 的 体验 中 发 现 一 些 我 们 没有 发 现 的 问 
题 ， 相 当 于 请 用 户 来 做 免费 测评 。 因 为 大 家 不 会 记得 一 个 没有 任何 问 
题 的 体验 ， 束 好 像 你 不 会 记得 目 己 每 天 在 做 的 事情 ， 但 是 你 可 能 会 记 
得 一 些 很 难 还 的 事 ， 可 能 会 记得 从 失败 的 体验 慢 慢 变 好 的 过 程 。 


通过 微 博 上 的 几 轮 杜 选 ， 这 雪 产 品 被 送 到 了 五 宙 四 海 不 同城 市 、 
不 同年 龄 阶段 、 不 同 阶层 的 消费 者 手中 。 采 然 ， 用 户 给 我 们 提出 了 很 
多 建议 和 和 意见， 我 们 也 在 随后 的 产品 测试 中 做 了 调整 。 最 后 ， 我 们 还 
登陆 了 束 东 众 筹 ， 并 且 取 得 了 民 好 的 效果 。 


斜阳 脉 脉 ， 透 过 玻璃 大 窗 的 阳光 把 对 面 这 张 年 轻 的 脸 照 得 烧烤 生 
辉 。 沈 方 俊 移 生 补充 说 : “部 分 媒体 报道 相关 事件 时 解读 说 ， 在 企业 各 
销 里 ， 它 是 一 小 步 ， 但 是 放 在 整个 工业 4.0 背 景 下 ， 放 到 中 国 制 造 业 妃 
赶 甚至 赶 超 国 际 的 进程 中 ， 它 征 里 程 碑 式 的 。 以 前 企业 告诉 消费 者 ， 
无 论 你 要 什么 颜色 的 车 ， 我 永远 只 有 凌 色 的 。 但 是 海尔 告诉 用 户 ， 现 
在 有 一 款 App 《安装 在 智能 手机 上 的 软件 ) 叫 作 :海尔 定制 '， 在 这 个 
App 里 你 可 以 目 主 地 下 单 。 比 如 你 跟 你 爱人 的 结婚 纪念 日 ， 或 者 你 沉 
得 大 学 毕业 很 值得 纪念 ， 定 制 了 一 款 海尔 冰箱 ， 照 片 通过 App 发 送 过 
来 ， 然 后 选择 技术 参数 。 海 尔 有 九 大 无 人 工 片 ， 里 面 全 是 机 赤 人 ， 
一 个 机 胡 人 头 上 都 有 一 个 传 感 郁 。 你 定制 的 冰箱 到 了 哪 一 步 ， 通 过 这 
个 App， 机 器 人 的 传 感 咒 实时 反馈 给 你 ， 是 在 喷 砂 ， 还 是 在 组 装 ， 还 
征 到 物流 的 哪 一 步 。” 

看 上 去 “不 务 正业 ”的 海尔 ， 以 下 三 种 内 容 思 维 值得 学 习 。 

组 织 媒介 化 

新 媒体 时 代 ， 一 个 人 的 影响 力 常 常会 大 于 一 家 传统 的 报纸 ， 企 业 想 发 声 ， 需 要 先 让 自己 
具备 “媒体 公司 ”的 属性 。 

早 在 2014 年 1 月 ， 海 尔 天 公开 宣布 : 今后 不 再 同 杂 志 投 放 传 统 形 式 
的 广告 。 传 统 媒体 逐渐 襄 落 是 整个 行业 的 趋势 。 而 对 海尔 来 说 ， 这 有 是 
企业 走 回 媒介 化 的 第 一 步 。 

截至 2015 年 年 原 ， 海 尔 集团 以 “海尔 ”为 中 心 ， 旗 下 一 共 创 建 了 179 
个 微 博 账号 和 286 个 微 信 公众 账号 《数据 来 自 新 榜 ) ， 形 成 了 一 个 庞大 
的 新 媒体 矩阵 。 当 然 ， 这 里 不 是 说 这 个 窍 阵 很 大 吏 很 了 不 起 ， 如 采 依 
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然 是 宙 单 的 内 容 发 布 、 用 户 接 收 ， 那 么 ， 跟 传统 媒体 又 有 什么 区 别 
呢 ? 


在 运 谊 风格 上 ， 海 尔 一 直 在 努力 凶 造 目 己 的 “独立 人 格 ”， 时 刻 跟 
粉丝 进行 有 趣 的 互动 。 比 如 海尔 集团 的 官方 账号 ， 从 来 不 说 产品 ， 而 
征 天 天 给 读者 讲 故 事 ， 主 要 维护 着 是 一 个 叫 “ 张 伊 ?的 女孩 。 你 可 以 看 
到 ， 很 多 粉丝 留言 都 是 与 张 伊 个 人 的 对 话 ， 非 常 亲 密 。 


2015 年 年 底 ， 海 尔 订 阅 号 发 布 了 一 条 消息 ， 宣 布 癌 全 世界 开放 广 
告 位 ， 并 且 成 立 了 海尔 痢 媒 体 一 目 己 的 广告 公司 ， 全 面 帮助 海尔 生 
态 圈 内 外 的 企业 做 社会 化 彰 销 ， 东 风 汽 车 成 为 该 广告 位 的 首位 投放 广 
和 


看 起 来 < 不务正业 ”， 实 际 上 ， 这 反而 给 海尔 的 跨 界 合作 提 
供 了 各 种 可 能 性 ， 通 过 各 种 符合 海尔 调 性 的 品牌 ， 来 宣扬 自 
己 “ 智 慧生 活 品质 ”的 产品 理念 。 不 得 不 说 ， 与 那些 每 天 在 微 信 、 
微 博 上 给 自己 打 广 告 的 企业 相 比 ， 海 尔 的 新 媒体 思路 是 极其 开放 的 。 
营销 内 容 化 


在 过 去 数 十 年 中 ， 全 球 各 类 企业 有 意识 的 营销 活动 大 多 遵循 经 典 
的 营销 理论 框架 。 这 个 框架 无 论 是 4P 〈 由 产品 、 价 格 、 渠 道 、 促 销 组 
成 的 营销 策略 ) 、4C 〈 由 消费 者 、 成 本 、 便 利 、 沟 通 组 成 的 营销 策 
略 ) ， 还 是 在 此 基础 上 的 扩展 ， 诸 如 产品 的 研发 和 生产 、 渠 道 的 确 
立 、 定 价 体系 、 产 品 和 公司 品牌 的 推广 等 模块 ， 要 么 模块 之 间 的 关联 
不 够 紧密 ， 要 么 这 些 模块 稍 费 者 之 间 的 关联 不 够 紧密 。 


在 传统 音 销 过 程 中 ， 产 品 的 研发 和 生产 大 多 和 是 企业 的 商业 机 密 。 
像 海尔 这 样 ， 根 据 用 户 的 意见 来 集中 人 研 发 和 生产 产品 ， 把 产品 的 定价 
权 也 交 给 用 户 ， 用 户 直 搂 通 过 电 商 购买 ， 并 且 不 需要 为 新 产品 的 推广 
文 付 额外 的 费用 ， 还 能 得 到 用 户 的 喜爱 ， 这 样 的 销 方式 从 多 个 层面 


打破 了 传统 营销 理论 的 框架 和 做 法 。 如 果 一 定 要 用 茶 个 词汇 去 定义 这 
种 萌 销 方式 ， 笔 者 认为 只 有 内 容重 销 比较 合适 。 

因为 在 这 个 过 程 中 ， 产 品 的 设计 、 研 发 、 生 产 、 定 价 、 推 广 等 都 以 内 容 的 形式 在 自己 的 
官方 微 博 推送 ， 并 且 以 内 容 的 形式 持续 引发 用 户 的 参与 和 扩散 。 这 些 内 容 不 仅 成 为 完成 营销 


功能 的 介质 和 通道 ， 而 且 成 为 品牌 推广 的 有 效 资 产 。 相 对 于 传统 营销 中 的 广告 等 推广 形式 来 
说 ， 这 种 内 容 形式 的 成 本 低 、 内 容 多 、 持 续 的 长 尾 效果 也 更 好 。 


内 容 情趣 化 


当然 ,海尔 的 内 容 章 销 并 没有 完全 满足 于 这 种 简单 悍 销 基础 功能 
的 发 挥 ， 还 结合 网 友和 用 户 的 特性 以 及 互联 网 用 户 对 于 内 容 的 仙 好 ， 
把 内 容 * 情 趣 化 ”。 


海尔 新 媒体 运营 背后 的 逻辑 是 : 与 用 户 培 养 感情 ， 建 立 人 与 人 之 间 的 情感 共鸣 ， 那 些 核 
心 用 户 自 然 会 愿意 跟 你 合伙 ， 甚 至 参与 产品 设计 。 


根据 这 个 思路 ， 海 尔 确 定 了 其 官方 微 信 的 功能 : 这 里 有 最 好 的 作 
者 、 最 好 的 故事 、 最 有 趣 的 海尔 人 以 及 最 前 沿 的 创业 和 平台; 这 里 是 最 
有 趣 的 公众 账号 ; 这 里 不 生产 冰箱 、 空 调 、 洗 衣 机 ， 这 里 有 的 是 我 们 
要 给 你 的 陪伴 感 。 


海尔 的 微 博 以 讲 故 事 、 与 用 户 互 动 为 主 ， 趣 味 百科 为 辅 ， 具 体内 
容 你 可 以 去 扒 一 扒 。 再 看 看 微 博 上 ， 海 尔 的 一 个 重要 任务 就 是 帮 粉 丝 
@ 微 博大 号 ， 或 回 目 己 的 偶像 表 日 ， 贴 心得 一 场 糊 涂 。 


2014 年 ， 海 尔 搞 了 一 个 “海尔 兄弟 ?新 形 象征 集 大 赛 ， 邀 请 网 友 们 
创作 并 上 传 目 己 设 计 的 海尔 兄弟 新 形象 。 不 出 意料 ， 这 个 活动 很 快 被 
引爆 ， 这 对 曾经 可 爱 的 兄弟 也 被 *“ 收 亚 ”的 网 友 们 ”“ 彻 确 玩 坏 了 ”。 


“海尔 兄弟 ”的 微 信 和 微 博 账号 ， 也 是 人 格 化 的 可 爱 、 末 萌 的 网 红 
形象 ， 各 种 表情 包 、 逗 趣 段子 、 有 意思 的 周边 、 动 漫 作 品 等 。 当 然 锡 
不 了 之 后 还 会 从 大 IP 层 面 衍 生 痢 的 故事 ， 形 成 一 个 泛 科 幻 卫 生态 圈 。 


[] 以 下 三 个 故事 整理 
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2016 年 9 月 12 日 沈 方 俊 # 


E 生 口述 。 


第 一 章 每 个 企业 都 将 是 一 个 媒体 


曾经 ， 但 凡 称 得 上 伟大 的 企业 都 具有 媒体 的 特性 ， 比 如 苹 采 、 香 
共 儿 ， 甚 至 中 国 的 同仁 和 营 。 而 现在 帮 至 未 来 ， 一 个 企业 如 采 要 成 长 ， 
一 个 品牌 如 果 要 长 久 ， 必须 首先 把 目 己 变 成 媒体 。 通 过 形形色色 的 内 
容 去 传播 发 生 在 企业 内 外 部 的 林林总总 的 故事， 在 获得 关注 的 同时 与 
消费 者 和 客户 建立 持久 的 信任 关系 。 


红牛 的 内 容 工作 室 10 岁 了 


跑 酷 、 跳 伞 、 请 板 、 谭 移 、 神 浪 、 目 由 式 山 地 车 .…… 这 些 又 酷 又 
测 叉 充满 冒险 类 神 的 运动 ， 辐 来 受到 红牛 品牌 的 偏爱 。 然 而 最 酷 的 
征 ， 红 和 牛 竟 以 此 为 契机 ， 打 造 出 了 一 个 十 分 厉害 的 “媒体 帝国 ”。 


2011 年 ， 红 牛 已 经 占据 功能 饮料 市 场 44% 的 份额 ， 年 销量 达 46 亿 
钱 ， 其 中 18~35 岁 的 男性 为 红牛 最 大 的 消费 群体 。 红 牛 创始 人 迪 特 里 硕 . 
马 特 施 欧 创建 了 一 种 充满 能 量 和 激情 的 生活 方式 ， 为 了 推广 这 种 生活 
方式 ， 红 牛 建立 了 媒体 工作 室 一 这 也 是 红牛 所 有 内 容 彰 销 活动 的 重 
要 产 出 地 。 


2012 年 10 月 14 日 ， 当 奥地利 跳 作 运动 员 菲 利克 斯 ' 饱 姆 格 特 纳 为 了 
挑战 超声 速 ， 从 天 空 边际 惊险 一 跳 的 时 候 ， 他 使 用 的 热气 球 、 降 落 伞 
包 、 座 舱 印 满 了 醒目 的 红牛 标识 。 


由 于 这 一 跳 太 惊人 ， 又 具有 极 强 的 观赏 性 ， 于 是 在 YouTube 上 的 同 
步 直播 吸引 了 800 万 人 观看 ， 几 乎 是 2012 年 夏季 奥运 会 期 间 YouTube 观 
众 峰 值 的 16 倍 。 红 牛 的 这 段 视 频 被 《广告 时 代 》 选 为 年 度 十 大 病毒 视 
频 ， 就 连 《 福 布 斯 》 志 都 撰文 称 “ 这 是 红牛 有 史 以 来 做 过 的 最 好 的 一 
次 营销 活动 ， 而 且 很 有 可 能 是 有 史 以 来 最 好 的 一 次 ”。 


最 难得 的 是 ， 在 这 个 名 为 “红牛 平流 层 计 划 ”(\Red Bull Stratos) 的 
项 目 里 ， 红 和 牛 不 仅 扮演 了 竹 助 商 的 角色 ， 还 是 内 容 制 作 方 。 


2007 年 ， 红 牛 投资 成 立 了 红牛 媒体 工作 室 。 这 个 工作 室 不 仅 有 自 
己 的 共 志 、 网 站 、 电 台 和 电视 台 ， 甚 至 还 拥有 自己 的 电影 制作 公司 和 
唱片 公司 。 的 员工 中 有 作家 、 运 动员 、 编 辑 、 导 滨 和 目 由 搂 稿 人 等 
来 自 各 行 各 业 的 专业 人 士 ， 员 工人 数 为 135 人 。 


事实 上 ， 它 并 不 是 先 有 退 体 ， 再 生产 内 容 的 。 奥 地 利 商 人 迪 特 里 
布 : 马 特 施 次 后 在 1987 年 创业 后 束 开 始 资 助 极限 运动 ， 并 坚持 将 其 所 举 
办 的 任何 活动 都 担 成 影像 或 照片 。 


当 这 些 内 容 被 源 产 不 断 地 生产 、 积 累 下 来 ， 红 牛 发 现 ， 不 应 该 束 
此 沉睡 ， 而 应 该 努力 通过 多 种 网 络 乎 台 、 人 第 三 方 媒体 以 及 目 己 的 频道 
将 内 容 传播 出 去 ， 来 争取 更 多 的 核心 消费 者 和 更 广泛 的 主流 媒体 用 
户 。 同 时 ， 也 为 了 便于 这 些 巡 体 在 内 容 收 集 、 制 作 和 六 通 上 更 规范 ， 
成 立 了 红牛 媒体 工作 室 ， 从 此 真正 踏 上 了 “极限 内 容 营 销 ” 之 路 。 


由 于 常年 赞助 或 筹办 运动 赛事 、 极 限 赛 事 ， 并 与 近 500 位 体育 明星 
签约 ， 红 牛 媒 体 工作 室 的 内 容 库 里 储存 了 大 量 有 趣 的 图 片 、 视 频 和 文 
字 内 容 。 每 年 红牛 都 会 在 网 络 上 免费 发 布 大 约 5000 部 视频 和 50000 幅 图 


片 ， 这 些 内 容 也 会 在 MSNBC 《微软 全 国 广播 公司 万 目 ) 、ESPN 《如 
乐 与 体育 节目 电视 网 ) 等 体育 电视 台 播 出 。 


FEUSE 


THE MEDIA WORLD 
OF RED BUILL 


计生 一 本 


TV 二 


NVS 


工 牛 的 媒体 世界 


马 特 施 茨 坦 言 : “红牛 媒体 工作 室 的 成 立 并 不 意味 着 红牛 想 从 饮料 业 向 媒体 业 转 变 ， 我 们 
所 做 的 这 一 切 都 只 是 为 了 提高 红牛 品牌 的 价值 与 形象 ， 传 达 红牛 健康 的 能 量 生活 方式 。” 


埃 和 森 哲 在 全 球 有 6 个 内 容 工作 室 


埃 和 森 哲 十 全 球 知名 的 管理 咨询 服务 公司 ， 主 要 为 企业 提供 战略 解 
决 方案 ， 包括 企业 战略 、 癌 销 策略 、 数 字 化 业务 、 科 技 手 段 和 运 总 建 
议 等 。 为 了 整合 公司 的 客户 和 业务 货源 ， 同 时 也 为 了 迎合 客户 不 满足 
于 单纯 解决 方案 的 需求 ，2013 年 埃 和 森 哲 成 也 了 埃 和 森 哲 数 字 代 理 机 构 ， 
为 客户 提供 一 站 式 数 字音 销 的 创意 和 媒介 购买 等 服务 。 


当 内 容 香 销 的 趋势 开始 出 现时 ， 作 为 提供 先进 介 销 解决 方案 的 盗 
询 公 司 ， 埃 森 哲 一 方面 为 了 说 服 客户 ， 另 一 方面 也 是 为 了 洞 见 未 来 ， 
启动 了 名 为 “内 容 : 营销 的 生命 之 水 ”(Content: H2O of 
Marketing) 的 研究 ， 调 查 了 超过 1000 位 来 自 17 个 国家 和 14 个 
行业 领域 的 内 容 营 销 专家 ， 全 方位 地 了 解 他 们 对 数字 内 容 营 销 
领域 的 态度 和 看 法 。 结 果 显 示 ， 尽 管 存在 制作 周期 过 长 、 传 播 
范围 受 限 和 效果 凸显 慢 等 问题 ， 但 是 专家 们 一 致 认同 内 容 营销 
将 会 成 为 企业 最 需要 关注 的 营销 手段 。 


位 于 纽约 的 埃 森 哲 内 容 工作 室 


虽然 趋势 明了 ， 并 且 埃 森 哲 本 身 的 数字 代理 业务 发 展 迅 邦 ， 但 要 
在 短 短 几 年 内 发 展 成 为 成 长 最 快 的 数字 营销 公司 之 一 ， 也 不 是 一 件 容 
易 的 事 。 


2016 年 6 月 29 日 ， 埃 森 哲 的 第 一 个 内 容 工 作 宇 在 纽约 SOHO 广 场 揭 
幕 ， 占 地 面积 为 10000 平 方 米 。2016 年 12 月 2 日 ， 埃 森 哲 在 香港 成 立 亚 
太 区 的 第 一 个 内 容 工作 室 ， 占 地 面积 为 3700 平 方 米 。 


唐娜 .网 斯 \Donna Tuths) ， 埃 森 哲 互动 内 容 服务 项 目 管理 总 监 


据 谤 ， 在 未 来 的 两 年 里 ， 埃 和 森 哲 会 在 全 球 多 地 开设 6 家 或 更 多 的 更 
本 土 化 的 内 容 工作 室 。 


埃 森 哲 互动 内 容 服务 项 目 管理 总 监 唐 娜 .图 斯 说 : “时 至 今日 ， 通 
过 日 新 月 异 的 、 全 方位 的 、 多 渠道 的 传播 ， 内 容 襄 销 已 经 成 为 一 个 企 
业 传 播 品 牌 最 有 效 的 传播 手段 。” 我 们 的 客户 群体 通过 各 渠道 的 内 容 
定制 与 发布 ， 来 不 断 保 证 他 们 在 行业 中 的 竞争 力 ， 并 且 我 们 全 痢 的 内 
容 工 作 室 ， 能 够 给 那些 在 内 容 宫 销 上 过 到 困难 的 企业 或 品牌 ， 提 供 最 
为 顶级 的 内 容 创意 和 传播 方式 。” 


这 些 工 作 室 其 实 并 不 是 我 们 理解 的 单纯 的 内 容 工作 室 ， 而 是 埃 森 
哲 的 全 球 创新 和 创意 中 心 ， 集 合 了 埃 和 森 哲 的 研究 部 、 创 新 投资 、 技 术 
研究 院 、 工 作 室 、 创 新 中 心 和 交付 中 心 等 功能 ， 硕 望 能 为 客户 提供 全 
方位 的 、 凑 履 性 的 解决 方案 。 


埃 森 哲 内 容 工 作 室 具体 的 工作 任务 包括 如 下 内 容 。 


1. 帮 助 客 户 创制 视频 内 容 ， 并 建立 与 其 受众 的 互动 ， 让 视频 内 容 
推动 企业 发 展 。 


2. 与 各 类 科技 企业 合作 ， 共 同 开 发 行业 中 最 为 尖端 的 视频 制作 技 
术 。 


3. 根 据 不 同 的 客户 群体 ， 帝 入 制订 其 内 容 剖 销 策略 和 执行 方案 。 


4. 实 难 性 地 开拓 尖端 技术 在 内 容 彰 销 上 的 应 用 ， 比 如 云 计 算 、 三 
维 人 体 扫 描 技 术 等 。 


5. 在 全 球 范 围 内 进行 内 容 营 销 管理 ， 优 化 内 容 生产 的 速度 、 成 本 


和 质量 。 


乐高 : 最 会 做 玩具 的 媒体 


每 个 成 年 人 心里 ， 都 藏 着 一 个 童心 未 汇 的 孩子 。 


一 开始 ， 乐 高 只 是 儿童 世界 的 乐趣 。 在 1934 年 奥 勒 : 基 奥 区 发 明 第 
一 块 积木 到 之 后 其 漫长 的 发 展 过 程 中 ， 乐 高 为 各 个 年 龄 段 的 儿童 开发 
了 不 同 规格 的 玩具 。 


不 过 如 今 ， 它 已 经 成 了 全 球 闭 名 的 成 人 玩具 制造 商 之 一 ， 很 多 人 
天 乐高 ， 可 不 光 是 为 了 给 家 里 的 小 朋友 玩 儿 。 


据说 ， 现 在 圈 内 炙手可热 的 目 媒 体 平 台 “ 餐 饮 老 板 内 参 ”， 每 年 会 
侣 开 几 个 非常 昂贵 的 培训 班 ， 昂 贵 到 3 天 的 课程 能 卖 12 万 元 。 人 参加 培训 
班 的 学 员 目 然 也 都 是 一 些 不 差 钱 儿 并 见 过 大 世面 的 老板 ， 培 训 班会 在 
学 员 报 到 的 当晚 吃 完 饭 后 举行 破冰 仪式 ， 而 仪式 通 闻 是 由 乐高 中 国 的 
首席 体验 官 利用 乐高 玩具 设计 并 组 织 实施 的 。 也 就 是 在 这 些 游 戏 中 ， 
那些 世故 的 、 精 明 的 或 者 总 是 一 副 高 高 在 上 的 大 老板 ， 开 始 放下 形 
备 、 丢 抒 城 府 、 放 空 目 我 ， 变 成 对 世界 充满 好 奇 和 纯真 的 大 孩 于 。 婚 
闹 过 程 中 的 智慧、 玩 笑 、 争 论 、 协 作 不 仅 会 变 成 宝贵 的 精神 财富 ， 而 
且 在 随后 的 课程 中 ， 导 师 精 心 准 备 的 课程 内 容 也 比较 容易 被 这 些 老板 


实际 上 ， 除 了 这 些 ， 乐 高 也 不 断 用 行动 向 世界 证 明 : 想象 力 
无 关 年 龄 ， 每 个 成 年 人 心里 ， 都 藏 着 一 个 童心 未 泥 的 孩子 。 


当然 ， 乐 高 之 所 以 有 今天 ， 前 提 是 拥有 优质 的 产品 ， 但 是 拥有 同 
类 型 产品 的 竞争 者 也 很 多 。 而 乐高 的 冰 销 技巧 ， 是 品牌 取得 成 功 的 撒 
手 钢 。 


任何 品牌 创造 内 容 的 背后 ， 都 需要 一 个 强大 的 理念 去 占领 人 们 的 心智 。 小 米 的 “为 发 烧 而 
生 ” 和 雷军 的 人 格 魅 力 让 追随 者 产生 共鸣 ， 多 芬 向 人 们 传递 着 自信 和 希望， 而 乐高 则 一 直 在 强 
调 ， 哪 怕 已 经 成 年 ， 你 依然 可 以 施展 你 的 想象 力 。 


2014 年 在 北美 上 映 并 成 功 创下 5 亿 多 美元 票房 的 《乐高 大 电影 》， 
开始 一 视 同仁 地 对 竺 请 费 者 中 的 成 年 人 和 儿童 。 孩 子 们 喜欢 玩具 ， 大 
人 们 则 被 电影 故事 中 传达 的 “想象 力 无 关 年 龄 ”的 理念 所 感染 。 


因为 乐高 受到 了 大 人 和 小孩 的 一 致 欢迎 ， 乐 高 也 更 愿意 通过 举办 
一 些 比赛 ， 让 所 有 用 户 参 与 到 产品 、 内 容 的 创作 过 程 中 。 这 样 一 方面 
能 提升 品牌 知名 度 ， 另 一 方面 也 能 增强 产品 和 粉丝 的 黏度 。 


2014 年 ， 成 干 上 万 位 乐高 玩家 参加 了 乐高 设计 大 赛 ， 斯 蒂 分 ` 由 殉 
巴 歼 设计 的 “好 奇 号 火星 探测 大 模 型 ?获得 了 1 万 多 张 投票 ， 并 节 终 被 乐 
高 官方 选中 ， 批 量 生产 并 上 市 。 


还 有 那些 痴迷 于 乐高 的 建筑 师 、 工 程 师 ， 他 们 作为 “骨灰 级 ” 玩 
家 ， 可 以 充分 发 挥 目 己 的 设计 灵感 ， 用 乐高 积木 去 建造 目 己 喜 欢 的 ， 
并 且 可 以 闻名 世界 的 建筑 。 


下 面 这 个 束 是 BBC 《英国 广播 公司 ) 电视 台 著 名 主持 人 短 姆 斯 ' 梅 
用 330 万 块 乐 高 搭建 起 的 1:1 的 积木 房子 ， 里 面 有 可 以 使 用 的 卫生 间 和 
浴室 ， 现 在 就 坐落 在 芒 里 郡 的 登 比 葡萄 酒 庄园 。 


和 久 姆 斯 . 梅 用 330 万 块 乐 高 搭建 起 的 11 的 积木 房子 


那些 长 大 之 后 的 乐高 迷 们 杰 身 为 乐高 忆 术 家 ， 创 作出 各 种 奇妙 的 
忆 术 品 。 在 乐高 忆 术 家 泽 屋 的 作品 《 抓 牢 》 中 ， 许 多 的 手 代 表 周 围 的 
不 理解 和 阻碍 。 


乐高 艺术 家 泽 屋 的 作品 《 抓 牢 》 


泽 屋 与 美国 流行 女 歌手 Lady Gaga 一 起 合作 的 新 专辑 中 的 作品 画面 


谈 到 “ 借 势 "， 乐 高 也 是 玩具 界 令 人 难以 比肩 的 高 手 ， 介 得 将 目 己 
的 品牌 营销 与 热点 完美 融合 。2011 年 ， 威 廉 王子 与 凯特 王妃 结婚 ， 乐 
高 不 是 简单 地 送 上 祝福 或 制作 一 张 匈 乒 ， 而 是 不 惜 大 费 周章 地 用 乐高 
积木 搭 出 了 两 人 的 婚礼 现场 来 庆祝 ， 后 来 凯特 王妃 生 下 小 王子 乔治 的 
时 候 也 是 如 此 。 


2013 年 ，《 乐 高 大 电影 》 上 上 映 之 后 ， 乐 高 在 社交 媒体 上 的 声 量 水 
涨 船 高 ， 如 今 它 在 Instagram 上 已 经 积 素 了 超过 100 万 的 粉丝 ， 推 敌 上 也 
有 近 35 万 的 关注 者 。 


2015 年 ， 乐 高 继续 通过 数字 合作 寻求 突破 ， 比 如 与 电影 《 侏 罗 纪 
世界 》 合 作 推 出 主题 式 乐 高 玩具 与 游戏 ， 由 电影 所 引起 的 热潮 让 乐高 
的 品牌 知名 度 与 好 感度 皆 快 速 上 升 。 


由 《50 度 灰 》 预 告 片 改 成 的 乐高 版 年 度 病毒 视频 截图 


2015 年 上 半年 ， 它 甚至 将 北美 一 部 很 红 的 电影 
预告 片 改 成 了 乐高 版 年 度 病 毒 视频 ， 堪 称 醒 脑 神 作 。 


此 外 ， 乐 高 在 社区 建设 上 也 人 花 了 不 少 心思 。 乐 高 点 击 、 乐 高 私人 
网 络 一 直 是 它 与 用 户 沟通 互动 的 平台 。 乐 高 还 经 常会 邀请 全 球 的 俱 乐 
部 会 员 参加 聚会 ， 把 拥有 相同 爱好 的 人 聚 在 一 起 ， 分 彼 此 的 故事 。 


因此 ， 与 其 说 乐高 是 个 玩具 公司 ， 还 不 如 说 乐高 在 利用 目 己 的 玩 
具 产 品 传播 一 种 理念 ， 在 开发 智 总 和 忆 术 的 新 可 能 。 乐 高 大 电影 更 是 
把 乐高 推 到 了 媒体 的 极致 高 度 。 可 以 说 ， 经 历 了 80 多 年 的 风 风 雨 雨 ， 
从 诞生 、 成 长 、 没 落 到 今天 的 再 次 崛起 ， 组 织 媒 介 化 是 不 可 忽视 的 力 


里 ” 


《50 度 灰 》 的 


向 奥斯卡 奖 进军 的 万 察 酒店 


以 前 ， 酒 店 大致 只 有 八 种 接触 客户 的 渠道 一 一 举办 活动 、 发 送 邮 
件 、 发 传真 、 电 视 节 目 、 收 音 机 、 电 话 、 广 告 牌 、 杂 志和 报纸 。 那 时 
候 ， 在 如 何 吸引 客户 的 注意 力 方面 ， 酒 店 之 间 并 不 存在 激烈 竞争 。 


但 是， 今天 的 情况 吏 完 全 不 一 样 了 。 


得 益 于 在 移动 化 和 内 容 产 出 方面 一 系列 令 人 惊讶 的 成 果 ， 万 察 酒 
店 在 2015、2016 年 连续 两 年 排 在 了 L2 (和 奢 修 品 数字 研究 机 构 ) 出 品 的 
豪华 酒店 数字 化 IQ_ (智商 ) 报告 榜 单 的 领先 位 置 。 
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2016 年 数字 化 表现 最 佳 的 全 球 十 佳 豪 华 酒 店 


2014 年 ， 万 豪 酒店 成 立 了 创意 和 内 容 营销 工作 室 ， 整 个 组 织 内 部 
的 团队 是 全 球 性 的 ， 对 海外 市 场 的 品牌 内 容 进 行 传播 并 适度 把 控 ， 在 


ee 上 牌 的 实时 社交 媒体 活动 
电 。 该 工作 室 甚 至 会 使 用 媒体 购买 机 构 放 大 即刻 表现 民 好 的 内 容 。 


豪 酒店 创意 和 内 容 营销 工作 室 


该 工作 室 聘请 了 很 多 媒体 人 和 擅长 讲 故事 的 人 ， 并 把 这 些 人 变 成 
优秀 的 营销 人 人。 其中， 负责 内 容 营 销 的 毕 比 ， 此 前 就 在 迪士尼 -ABC 电 
视 集团 工作 ， 对 原创 剧本 内 容 有 着 丰富 的 经 验 。 那 么 ， 他 是 如 何 通过 
内 容 促进 昔 销 的 呢 ? 


事件 内 容 则 销 : 寻找 红色 局 跟 鞋 


毕 比 说 : “我 们 想 要 建立 一 个 媒体 公司 。 首 先 ， 目 标 是 吸引 消费 
者 。 然 后 ， 让 他 们 与 我 们 的 品牌 建立 生命 周期 并 产生 价值 。 那 么 ， 内 
容 是 一 个 很 好 的 途径 。” 


团队 将 重点 放 在 各 种 垂直 领域 去 制造 流行 文化 事件 ， 并 且 在 与 消 
费 者 的 沟通 过 程 中 去 发 现实 时 营销 机 会 。 比 如 ，2015 年 ， 团 队 策 划 了 
一 次 事件 ， 一 个 匿名 捐赠 者 提供 100 万 美元 寻找 朱 迪 .加 兰 (Judy 
Garland) 博物 馆 丢 失 的 红色 高 跟 鞋 。 


朱 迪 的 照片 与 红色 高 跟 鞋 《寻找 红色 高 跟 鞋 ) 


这 昕 起 来 有 些 欧 次， 但 团队 成 员 很 快 便 决 定 加 大 推广 的 筹码 ， 任 
何 提供 线索 并 找到 红色 高 跟 鞋 的 人 都 可 以 获得 百 万 美元 的 奖励 。 团 队 
的 内 容 创建 者 迅速 制作 了 一 个 告示 在 时 代 广 场 的 大 屏幕 上 循环 播放 。 


寻找 红色 高 跟 鞋 的 告示 在 时 代 广 场 的 大 屏幕 上 循环 播放 


同时 ， 团 队 成 员 还 创作 了 一 篇 以 内 容 与 万 友 的 旅行 者 们 建立 联系 
的 文章 ， 发 表 在 非常 受 欢 迎 的 数字 旅游 民 志 上 ， 这 样 读 者 便 可 以 在 那 
儿 找 到 其 他 三 双 鞋 。 结 采 证 明 ， 活 动 是 成 功 的 ， 吸 引 了 约 1050 万 名 观 
众 在 时 代 广 场 观 看 ， 并 且 在 推荐 上 留 下 了 450 万 个 打卡 印记 。 


很 快 ， 万 花 宜 布 : “我 们 会 在 伦敦 、 迪 拜 、 和 迈阿密 〈 为 说 西班牙 语 
的 人 ) 建造 酒店 ， 所 有 房间 将 在 六 个 月 内 开放 。?” 从 事件 昔 销 到 转化 为 
现实 一 气 呵 成 。 


效 乐 内 容 宫 销 : 进 苗 好 有 沫 声 


在 创建 内 容 的 开始 ， 毕 比 和 他 的 团队 几乎 要 化 吴 为 好 莱 坞 制 片 
人 ， 他 们 需要 与 内 容 创作 者 合作 ， 而 不 只 是 例 行 一 些 内 部 的 常规 工 
作 。 


很 多 品牌 都 开局 了 内 容 音 销 之 路 ， 并 且 布 望 通过 内 容 获 得 成 功 。 
它们 可 和 2 会 化 费 数 百 万 美元 成 立 一 个 工作 室 ， 会 拍 电 影 ， 会 做 所 有 的 
一 切 。 等 这 些 内 容 变 成 广告 ， 再 融入 产品 中 。 


接 下 来 ， 万 袁 与 一 系列 创造 者 合作 ， 人 部 少 漫 绝伦 
的 微 电 影 《 法 兰 西 之 哆 》 (Frenchn Kiss) 。 毕 比 拒 绝 在 任何 细节 中 插入 
万 察 品 牌 。 
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French Kiss 宣 传 海报 


在 《两 个 行李 员 》 《Two Belimen) 这 部 微 电 影 得 到 更 多 文 持 时 ， 
他 的 第 一 个 行动 仍 是 去 掉 大 部 分 品牌 镜头 。“ 我 们 不 希望 看 到 任何 类 
似 ' 欢 迎 来 到 万 酒 店 ， 这 征 你 的 房 卡 :， 然 后 一 个 大 大 的 标识 特写 的 影 
片 ，” 他 说 , “这 是 绝对 要 避免 的 。” 


目前 ，《 两 个 行李 员 》 已 经 拍 到 第 三 部 了 ， 这 次 会 在 亚洲 取景 。 


打造 内 容 吾 销 团 队 及 文化 气 赎 


万 罕 内 容 工 作 室 在 获得 顾客 方面 有 着 快速 的 进步 ， 也 影响 着 公司 
内 部 的 生活 。 该 团队 花 了 三 个 月 的 时 间 ， 去 创建 一 个 项 目 来 解释 万 豪 
内 容 工 作 室 ， 世 会 联系 顾客 来 处 理 一 些 投诉 问 题 。 渐 源 地 ， 万 察 旗 下 
的 其 他 品牌 也 越 来 越 深 入 地 参与 到 创建 内 容 的 过 程 当中 。 毕 比 说 : “ 现 
在 我 们 已 经 做 了 很 多 ， 写 们 也 逐渐 看 到 了 内 容 的 影响 力 。” 


二 
U - 


一 
人 
| 
和 
未 


可 il 
1 
全 | 直 ， 


下 


万 豪 集团 创意 工作 室 部 分 成 员 


从 男 一 方面 来 说 ， 万 豪 的 目标 是 把 所 有 品牌 营销 人 员 ， 所 有 品牌 领导 人 和 团队 ， 都 带 入 内 
容 营销 的 世界 ， 成 为 伟大 的 故事 家 和 制 片 人 。 因 为 真正 能 抓 住 用 户 注意 力 的， 是 你 的 与 众 不 同 
和 给 用 户 带 来 的 长 期 体验 。 


一 切 都 是 媒体 ， 形 式 也 是 内 容 


过 去 ， 当 我 们 谈论 退 体 的 时 候 ， 通 币 都 指 报纸 、 广 播 、 电 视 、 社 
交 网 络 等 传统 媒体 。 但 是 ， 现 在 一 切 都 变 了 。 可 口 可 乐 的 瓶 季 、 星 巴 
到 的 丁子、 员工 的 服装 、 送 货 的 车 子 、 产 品 的 包 逆 ， 甚 至 餐饮 行业 的 
筷子 和 收银 条 等 都 成 为 品牌 传播 的 巡 介 。 


在 整合 草 销 传播 概念 中 ， 有 个 所 谓 的 “品牌 接触 点 ?理论 ， 意 思 有 是 
说 ， 需 要 关注 品牌 在 消费 者 了 解 、 购 买 、 使 用 等 全 过 程 中 的 状态 以 及 
留 给 消费 者 的 印象 。 在 这 个 过 程 中 ， 不 仅 要 使 品牌 状态 上 自然， 而且 还 
要 印象 统一 。 后 来 ， 因 为 企业 体 量 和 思路 的 变化 ， 关 于 品牌 接触 点 的 
理论 开始 出 现 延 伸 ， 尤 其 是 在 广告 和 流量 成 本 越 来 越 高 的 情况 下 ， 企 
业 必 须 想 好 一 切 招 数 ， 利 用 一 切 能 够 利用 的 介质 去 展示 目 己 。 


所 以 ， 你 会 看 到 ， 可 口 可 乐 会 频 党 地 更 换 目 己 的 包 凌 ， 外 卖 配送 

人 员 不 仅 会 穿着 统一 设计 的 服装 ， 还 会 统一 配备 精心 定制 的 电动 车 。 

当 这 些 外 卖 配 送 人 员 在 牛牛 所 所 的 人 群 中 穿梭 时 ， 企 业 的 免费 流动 活 
告 立即 上 线 。 


这 两 年 非常 火爆 的 新 锐 互联 网 白酒 品牌 < 江 小 日 ?不 仅 有 别致 的 瓶 身 


设计 ， 而 且 瓶 子 招贴 上 的 “鸡汤 ?和 “ 毒 鸡汤 语录 ”已 经 成 为 营销 的 利 右 ， 


这 使 江 小 日 既 在 形象 上 跟 其 他 日 亩 有 了 明显 的 区 别 ， 又 在 不 断 地 深化 品 
牌 的 核心 内 序 。 
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岁月 如 动车 ， 

时 光阴 似 高 铁 。 
再 不 开心 ， 我 们 就 老 了 。 
我 是 江 小 白 ， 生 活 很 简单 。 
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江 小 白 图 片 


曾经 ， 著 名 传播 学 思想 家 马 吏 尔 :麦克 卢 汉 说 : “媒介 即 信息 。" 开 
始 ， 很 多 人 表示 不 理解 ， 因 为 媒介 就 是 媒介 ， 信 息 就 是 信息 。 但 是 ， 
人 们 一 旦 领情 之 后 ， 就 知道 这 个 预言 和 前 瞻 性 洞察 的 可 贵 。 


另外 一 位 著名 媒介 文化 研究 大 师 尼 尔 : 波 兹 曼 在 著名 的 《娱乐 至 
死 》 中 说 :“ 巡 介 不 仅 是 信息 ， 媒 介 还 是 隐喻 。 一 种 新 型 的 媒介 不 仅 本 
号 代 表 了 某 种 信息 ， 而 且 会 因为 其 特有 的 属性 导致 或 者 推动 媒介 内 容 
出 现 某 种 新 的 趋势 和 倾向 。” 他 通过 研究 电视 出 现 后 ， 美 国 各 大 电视 节 
目 关 于 新 闻 和 事件 的 报道 对 选举 等 重大 事件 的 影响 ， 说 明 电视 的 出 现 
让 传播 的 内 容 开 始 出 现 严 重 的 娱乐 化 倾向 。 


移动 互联 网 的 出 现 以 及 社交 媒体 的 发 展 ， 在 次 次 地 印证 两 位 大 师 
的 深刻 洞察 的 同时 ， 也 在 另 一 个 维度 改变 了 和 营销 传播 的 节奏 和 方向 。 
就 拿 江 小 日 来 说 ， 这 种 瓶 身 设计 在 引 人 注 目的 同时 ， 也 会 成 为 
消费 者 和 旁观 者 的 一 种 态度 表达 ， 会 在 朋友 圈 形 成 新 的 传播 链 


条 ， 从 而 在 扩大 品牌 知名 度 的 同时 ， 通 过 社交 链条 把 具有 共同 
趣味 和 价值 观 的 消费 者 连接 起 来 。 


所 以 ， 这 可 能 是 一 个 最 好 的 时 代 ， 也 可 能 是 一 个 最 坏 的 时 代 ， 一 
切 崩 媒体， 形式 即 内 容 。 


papi 桨 的 广告 拍卖 ， 既 下 papi 效 个 人 价值 变现 的 形式 ， 也 是 她 新 成 
立 的 个 人 品牌 公司 的 传播 内 容 。2015 年 ， 几 度 在 朋友 圈 刷 屏 的 一 些 
H5， 比 如 “ 示 亦 凡 入 伍 关 到 马 开 进 朋 友 疾 ?等 ， 之 所 以 可 以 刷 屏 ， 更 多 
征 因 为 其 形式 的 新 绪 独到 。 这 些 形 式 ， 最 终 成 为 品牌 调 性 传播 的 内 


AS 
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说 形式 即 内 容 ， 还 有 另外 一 层 意思 : 曾经 本 来 在 内 容 中 没有 意义 的 形式 或 者 符号 ， 在 新 的 
时 代 也 变 成 了 另外 一 种 内 容 ， 这 种 内 容 不 仅 具 有 爆发 力 ， 而 且 能 够 产生 商业 价值 ， 比 如 


emoji。 


emoji 束 是 表情 符号 ， 来 自 日 语 “ 绘 文字 ”。* 表 情 包 之 父 是 类 国 卡 
内 基 . 梅 隆 大 学 的 斯 科 特 ' 法 尔 受 教授 , “表情 包 之 母 " 则 是 一 块 电子 公司 
板 。 


1982 年 9 月 19 日 ， 斯 科 特 : 法 尔 曼 教授 在 电子 公告 析 上 ， 第 一 次 输入 
了 这 样 一 串 字 符 一 “:-)”， 人 类 历史 上 第 一 个 电子 符号 表情 束 这 样 诞生 
了 。 


2011 年 ， 苹 果 公 司 发 布 的 iOS 〈 苹 果 公司 开发 的 移动 操作 系统 ) 输 
入 法 中 加 入 了 emoji， 使 这 种 表情 符号 开始 广泛 传播 ， 被 普遍 应 用 于 各 
种 手机 短信 和 社交 网 络 中 。 


数据 显示 ， 全 球 每 天 有 60 亿 个 表情 符号 通过 手机 通信 类 App 传 播 。 
表情 符号 和 消费 着 的 关系 更 亲昵 ， 更 富有 表现 力 ; 也 能 让 谈话 更 有 情 
境 感 ， 更 能 传达 情意 〈 比 如 ， 一 些 说 出 来 令 双 方 都 乾 座 的 话 ， 通 过 表 
情 符号 传递 ， 可 瞬间 化 解 介 座 ) 。 


2015 年 ， 用 emoji 在 推 和 项 上 点 和 餐 ， 把 emoji 用 于 网 上 银行 密码 ， 将 
emoji 用 于 书籍 简介 ..…. 各 种 使 用 emoji 袁 情 的 营销 活动 在 火热 进行 中 ， 
并 且 * 表 情 ? 入 选 《 牛 津 词 典 》 评 选 的 2015 年 度 词汇 。 


emoji 表 情 图 片 


在 国内 ， 我 们 熟悉 的 表情 符号 有 “其 走 系列 ”等 。 各 大 品牌 也 开始 量 
吴 订 做 目 己 的 表情 符号 。 

GE 〈 通 用 电气 ) 和 纽约 大 学 实验 室 合作 ， 用 emoji 做 了 一 个 有 趣 又 
益 千 的 营销 活动 *emoji Science”。 在 活动 司 动 之 前 ，GE 号 各 粉丝 们 在 
Snapchat 〈 色 布 拉 ) 上 发 送 一 个 自己 最 喜欢 的 emoji，GE 会 用 科学 实验 
的 方式 ， 把 这 个 emoji 误 绎 出 来 ， 并 制 成 短视 频 送 给 粉丝 。 


比如 ， 一 个 粉丝 最 喜欢 “ 心 碎 ” 的 emoji，GE 殉 发 给 他 这 样 一 个 实 


验 : 在 圆柱 形 玻璃 瓶 中 放置 小 苏打 和 栈 酸 深 和 被 ， 并 在 瓶 口 处 套 一 个 爱 
心 形 气球 ， 不 停 地 播 晃 瓶 身 ， 小 苏打 和 醋酸 溶液 发 生化 学 反应 后 ， 产 


生 的 二 氧化 碳 气 体 越 来 越 多 ， 会 使 爱心 气球 膨胀 ， 最 后 爆炸 。 粉 丝 驶 
这 样 得 到 了 “心态 ”emoji 的 实 验 。 
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GE 制作 的 “ 心 碎 "emoji 实 验 


下 面 这 张 元 聚 周期 表 ， 也 深 受 欢迎 。 


EM0JI 
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@| | | 一 Table of Experiments 国 加 zx 
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emoji 表 情 的 元 素 周期 表 


GE 全 球 数字 首席 营销 官 莱 斯 特 鲁 达 表示 : “Snapchat 和 emoji 是 我 们 
与 年 轻 人 对 话 的 平台 和 方式 。 


企业 变 身 媒体 已 经 成 为 趋势 


天 于 组 织 媒介 化 的 企业 和 案例 除了 上 面 这 些 大 家 耳 玖 能 详 的 品牌 
外 ， 其 他 各 行 各 业 甚 至 各 个 国家 也 都 有 非常 杰出 的 代表 企业 。 因 此 ， 
可 以 说 随 着 整个 媒介 和 技术 痢 生 态 的 发 展 ， 组 织 克 其 是 各 大 企业 媒介 
化 的 趋势 越 来 越 明显 。 在 未 来 ， 做 得 好 的 企业 和 品牌 首先 应 是 一 个 被 
认可 、 被 传阅 的 媒体 。 


事实 上 ， 美 国 一 些 研 究 内 容 避 销 的 人 认为 ， 组 织 媒介 化 早 在 100 多 
年 前 承 已 经 初 现 端倪 ， 并 且 举 例 说 : 1895 年 ， 美 国人 约翰 : 迪 尔 创办 了 
4 耕耘》 杂志， 该 洒 志 采用 12 种 语言 面 问 40 个 国家 发 行 ， 平 均 每 月 发 
放 至 150 多 万 名 农民 手中 ， 这 吕 是 组 织 媒介 化 的 一 个 骏 形 。 
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顺 春 这 个 思路 ， 他 们 把 随后 一 些 标志 性 企业 刊物 和 内 容 出 现 的 节 
点 都 作为 内 容 宫 销 发 展 的 重要 万 点。 比如 1900 年 ， 米 其 林 公司 推出 
《米其林 指南 》， 该 杂志 近 400 页 ， 可 以 协助 芝 驶 员 正 确保 养车 辆 以 及 
找寻 舒适 的 住所 。 
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《米其林 指南 》 图 片 
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杰 乐 公司 食谱 图 片 


1904 年 ， 杰 乐 (Jell-0) 公司 免费 发 行 的 食谱 为 其 贡献 的 销售 额 超 
过 了 100 万 美元 。 


19 世 纪 30 年 代 ， 保 洁 公司 进军 广播 连续 剧 ， 推 出 了 多 姿 香 皂 和 奥 
克 多 洗衣 粉 。 因 此 ， 这 类 广播 连续 剧 被 称 为 " 肥 蝶 剧 ”。 


汰 涡 〈Tide) 洗衣 粉 图 片 


1982 年 ， 孩 之 宝 〈Hasbro) 与 漫 威 漫画 公司 (Marvel) 合作 创办 
了 特种 部 队 〈G.I. JOE) 连环 漫画 册 ， 引 领 了 玩具 市 场 的 营销 革命 。 


孩 之 宝 与 漫 威 合作 创办 的 特种 部 队 连 环 漫 画册 
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乐高 创办 的 Brick Kicks 杂 志 


1987 年 ， 乐 高 创办 了 Brick Kicks 杂 志 。 现 在 ， 该 杂志 是 乐高 俱 乐 
部 杂志 。 


实际 上 ， 如 果 放 弃 学 性 的 考据 ， 真 正 意义 上 的 组 织 媒 介 化 ， 尤 
是 企业 媒介 化 应 该 是 近 10 年 的 事 。 


2007 年 ， 美 国 的 Blendtec 公 司 开始 上 传 “ 它 会 被 榨 干 吗 ? 系 列 视频 的 
第 一 部 ， 标 志 着 现代 企业 真正 意义 上 的 内 容 章 销 正式 开始 。 也 正 是 靠 
这 一 系列 视频 ， 该 公司 成 为 网 友 热 氛 的 品牌 ， 其 知名 度 和 销量 也 大 幅 
提升 。 后来， 这 个 公司 几乎 以 每 周一 次 的 频率 发 布 各 种 产品 被 榨 成 雁 
习 的 视频 。 


也 正 是 在 2007 年 ， 红 牛 成 立 媒体 工作 宝 ， 此 后 各 种 类 型 的 企业 媒 
体 工 作 室 相继 成 立 。 直 到 2012 年 ， 可 口 可 乐 发 布 震撼 全 球 的 “内 容 昌 销 
2020 战 略 ”， 正 式 宣 布 在 音 销 和 广告 投放 理念 上 进行 战略 转型 ， 同 时 全 
面 改 版 世界 各 地 的 官方 网 站 和 传播 内 容 ， 使 可 口 可 乐 从 原来 的 产品 型 
公司 ， 更 加 快速 地 回 内 容 型 公司 转变 。 


阿迪 达 斯 在 2015 年 开始 专心 打造 自己 的 “GAME PLAN A”《〈 运 动 A 
计划 ) 内 容 平 台 。2017 年 3 月 ， 其 全 球 CEO (首席 执行 官 ) 在 接受 媒体 
采访 时 表示 ， 阿 迪 达 斯 将 停止 电视 广告 的 投放 。 


在 知 卑 ， 已 经 没有 社会 化 团队 了 


2016 年 ， 知 乎 市 场 团队 的 主管 魏 笑 对 外 透露 了 这 样 一 个 信息 ， 殊 
颖 说 : “所 谓 社会 化 谊 销 ， 看 的 不 是 传播 平台 ， 而 是 传播 方式 ， 征 不 是 
以 人 与 人 之 间 的 社交 关系 做 传播 。 在 SNS 〈 社 会 性 网 络 服务 ) 网 站 上 
买 号 、 买 位 置 ， 如 朋友 图 广告 ， 如 有 果 后 期 没有 涟 尖 式 传 播 的 话 ， 那 并 
不 是 真正 的 社会 化 各 销 。 后 来 ， 我 们 这 个 团队 也 束 改 名 了 ， 其 实 束 旦 
做 内 容 ， 做 各 种 可 以 以 人 为 传播 媒介 的 内 容 。” 


作为 一 个 以 知识 为 切入 口 的 社区 分 享 平台 ， 知 乎 从 头 到 尾 一 直 在 
贯彻 内 容 营 销 的 理念 。 这 一 方面 体现 在 它 的 社区 平台 上 ， 另 一 方面 体 
现在 内 容 的 市 场 推广 上 。 我 们 经 常 说 “广告 即 内 容 ， 内 容 即 广告 ”， 其 
实 ， 知 乎 殉 是 一 个 活生生 的 内 容 意 销 范 本 。 


2015 年 3 月 19 日 ， 知 乎 在 目 己 的 日 报 平台 上 推出 了 广告 合作 栏目 
一 一 这 里 是 广告 。 第 一 篇 文章 是 《这 里 是 广告 :我 们 来 聊 聊 你 这 奉子 用 
过 的 那些 电脑 》， 文 风 随 意 ， 有 至 无 违 和 感 。 知 友 们 一 边 强 点 着 目 己 用 
过 的 电脑 ， 一 边 称 叶 知 乎 发 的 * 恨 心 广告 ”。 其 实 ， 背 后 的 广告 主 殉 是 


英特尔 。 


而 搂 下 来 的 文章 一 一 《两 个 感人 小 故事 ， 不 同 结局 》《 送 女 朋 友 
什么 礼物 比较 好 》， 其 广告 主 都 是 英特尔 。 
知 乎 一 直 在 做 原生 广告 ， 希 望 能 够 在 给 用 户 带 来 价值 的 同时 也 带 来 好 的 体验 。 知 乎 创始 


人 周 源 在 2016 年 5 月 14 日 的 知 乎 盐 Club 《俱乐部 ) 上 说 : “这 是 一 个 消费 升级 的 时 代 ， 人 们 需 
要 有 价值 的 信息 来 完成 消费 决策 。” 


对 企业 来 说 ， 想 让 用 户 不 对 目 己 的 广告 、 软 文 产生 反感 ， 知 乎 原 
生 广 告 值 得 一 看 ， 这 里 不 仅 是 套路 。 对 用 户 来 说 ， 更 多 的 是 真诚 。 好 


的 广告 ， 不 束 是 连接 有 趣 、 有 用 、 有 价值 的 商品 和 服务 的 过 程 吗 ? 


“ 职 和 介绍 所 ”， 做 最 适合 的 内 容 形式 


从 2016 年 1 月 25 日 起 ， 除 了 法 定 和 节假日， 由 知 乎 团队 制作 的 “ 职 人 
介绍 所 ”每 周一 中 午 十 二 点 会 准时 在 腾讯 视频 更 新 。 每 一 期 都 会 六 请 两 
到 三 位 从 事 同 一 职业 的 嘉宾 一 起 聊 聊 ， 了 解 各 行 各 业 的 职 人 生活 。 


其 实 ， 持 在 2015 年 ， 这 个 栏目 是 以 图 片 故事 的 形式 皇 现 的 。 后 
来 ， 知 乎 发 现 图 片 不 足以 传递 职业 人 的 立体 形象 ， 束 开始 做 视频 。 据 
了 解 ， 这 档 视 频 节 目标 计 播 放量 已 经 突破 了 1500 万 次 ， 也 是 知 乎 内 容 
宫 销 团队 一 次 成 功 的 答 试 。 


知 乎 Live， 满 足 社 群 式 场景 化 需求 


2017 年 ， 在 知 乎 盐 Club 上 ， 知 乎 推出 一 个 新 的 产品 功能 叫 “ 知 乎 
Live”(〈 知 乎 直播 ) ， 在 社区 原 有 文字 形式 问答 、 专 栏 等 基础 上 ， 为 用 
户 提供 实时 间 答 互动 体验 。 用 户 可 以 通过 文字 、 语 音 、 图 片 三 种 形式 
与 分 皇 者 进行 沟通 交流 ， 并 且 实 打 实 的 付费 服务 ， 价 格 由 分 孚 者 来 
定 ， 没 有 限制 。 


从 本 质 上 看 ， 这 个 功能 相当 于 一 个 基于 知识 分 享 的 付费 学 习 型 社 
群 ， 一 方面 走 商 业 化 路 径 ， 另 一 方面 也 弥补 了 知 乎 移动 端 实时 互动 场 
景 的 空缺 。 对 企业 来 说 ， 社 群 的 玩法 会 越 来 越 多 ， 企 业 价值 输出 平台 
除了 单 向 的 文字 、 图 片 之 外 ， 还 应 该 考虑 如 何 制造 更 好 的 场景 跟 用 户 
进行 实时 沟通 ， 是 用 社 群 、 直 播 或 者 别 的 形式 ? 


另外 ， 知 乎 做 的 品牌 推广 项 目 ， 无 论 是 “我 的 知 乎 五 周年 六 值 
乎 "的 刷 屏 游戏 ， 还 是 “ 回 未 来 的 目 己 提 问 ? 的 H5， 都 是 基于 用 户 的 喜爱 
形成 传播 的 。 


回 过 头 看 ， 这 些 内 容 形式 既是 知 乎 的 盘 利 模式 ， 也 能 够 作为 知 乎 
的 传播 内 容 给 用 户 带 来 切实 的 价值 。 知 乎 是 从 内 容 端 到 商业 端 ， 而 更 
多 的 企业 是 从 商业 端 到 内 容 端 。 归 根 到 底 ， 企 业 的 内 容 能 不 能 给 
用 户 带 来 价值 ， 并 且 让 用 户 买 账 ， 形 成 < 以 人 为 媒介 ”的 传播 才 
是 关键 。 


第 二 章 内 容 如 何 问 货 


内 容 避 销 区 别 于 传统 宫 销 的 根本 点 在 于 ， 内 容 不仅 能 够 提升 品牌 
的 知名 度 和 认 知 度 ， 甚 至 能 从 情怀 层面 提升 品牌 的 盗 价 ， 内 容 宫 销 的 
最 高 境界 是 通过 内 容 直接 卖 货 。 通 过 内 容 卖 货 也 从 根本 上 改变 了 和音 销 
和 品牌 塑造 的 逻辑 ， 因 为 不 仅 销售 的 渠道 变 了 ， 而 且 内 容 创作 者 的 人 
格 魅 力 会 反 同 文 撑 和 人 烘托 品牌 。 


玩 微 博 玩 出 来 的 野兽 派 化 店 


2012 年 5 月 ， 在 者 痕 微 博 举 行 的 一 次 内 部 沙龙 上 ， 微 博 运 车 团队 介 
绍 了 一 个 相对 奇 蓝 的 微 博 账 豆 。 说 它 奇 葛 ， 是 因为 这 是 个 永富 忽 的 卖 
货 账 号 ， 其 手法 虽然 幼稚 ， 但 内 容 却 一 点 都 不 含糊 ， 也 没有 特别 的 
介 销 推 广 ， 纯 粹 重 口 碑 和 微 博 粉丝 的 目 我 积累 ， 在 几 个 月 内 迅速 图 
粉 。 这 个 账号 束 是 野兽 派 伦 店 《以 下 简称 “野兽 派 ”) 。 


微 博 运 香 团队 具有 上 上帝 视 角 ， 因 为 他 们 和 擎 握 了 不 万 人 知 的 后 台大 
数据 ， 将 大 数据 集合 成 各 种 绚丽 的 图 形 展 示 ， 让 妓 熏 派 迅 速 捕获 笔者 
以 及 在 场 的 多 位 人 员 成 为 其 新 粉丝 。 


当时 ， 野 兽 派 也 不 过 运营 半年 左右 。 作 为 一 个 实在 的 卖 货 平台 ， 

切 看 上 去 都 很 原始 ， 它 没有 在 淘宝 等 其 他 平台 设立 任何 店铺 ， 只 在 
微 博 经 营 ， 而 且 没 有 固定 花束 样品 。 如 果 顾 客 想 要 购买 ， 先 在 微 博 留 
言 ， 把 要 表达 的 情感 和 要 送 花 的 对 象 以 及 可 能 的 故事 说 出 来 ， 然 后 通 
过 支付 宝 付款 。 这 种 交易 流程 看 上 去 土 得 要 掉 洁 了， 当然 ， 不 了 解 的 
人 也 许 会 觉得 它 很 “做 娇 "。 


可 是 那 又 怎么 样 ? 人 家 的 产品 束 是 很 时 尚 ， 文 字 也 很 感性 。 


比如 : “去 k11 野 兽人 花园 ， 发 现 睡 连 、 玉 兰 都 开 了 。 窗 外 阴雨 ， 在 没 
有 阳光 的 狭 符 空间 里 ， 写 们 那么 没 心 没 肺 地 开放 .…… 三 月 发 生 了 太 多 
伤心 事 ， 刚 得 知 喜 欢 的 时 尚 作 家 和 歼 坚 圳 过 世 。 世 事 无 币 ， 我 们 还 能 站 
在 这 里 ;: 质 伦 ” 

在 这 七 十 多 个 文字 中 ， 画 面 感 、 节 净 、 调 性 以 及 情绪 的 起 做 和 神 


突 被 体现 得 淋 演 尽 致 ， 束 像 一 位 多 愁 善 感 的 文 忆 女 青年 站 在 你 面前 ， 
跟 你 对 话 。 


时 至 今日 ， 这 个 在 微 博 上 成 长 起 来 的 花 店 ， 在 线 上 已 经 拥有 目 宣 
的 家 方 网 站 、 天 猫 和 束 东 旗舰 店 、 微 信 商 城 等 矩阵 线 上 店 ， 同 时 在 上 
海 、 北 各 、` 广 州 、 成 都 、 重 庆 等 重点 城市 开设 了 线 下 实体 店 。 这 些 实 
体 店 不 只 卖 伦 ， 而 是 花 店 、 家 居 馆 、 服 虎 店 、 糯 妆 店 和 美食 店 的 总 集 
合 ， 野 兽 派 的 定位 也 变 成 了 亏 术 生活 综合 品牌 。 


其 实 ， 说 起 野兽 派 微 博 花 店 的 出 现 多 少 有 点 戏剧 性 和 偶然 性 。 创 
台 人 相 海 齐 最 初 的 创业 打算 生 开 精品 百货 店 ， 但 十 阴 差 阳 氏 ， 最 终 因 
为 看 好 的 房子 不 能 用 只 好 作 叶 。 随 后 ， 她 赋闲 在 家 ， 无 意 中 摆 弄 工 作 
室 的 插花 时 ， 一 出 手 束 玩 出 了 目 己 的 境界 。 


她 把 多 余 的 花 送 给 了 自己 的 一 位 朋友 ， 也 就 是 著名 企业 家 郭 广 昌 
的 太太 、 前 上 海 电视 台 女 主播 王 津 元 。 对 方 收 到 花 之 后 ， 被 这 份 礼物 
吓 到 了 ， 说 : “你 这 播 得 什么 乱七八糟 的 ， 也 太 野 路 子 了 吧 ? " 相 海 齐 随 
口 一 答 :“ 这 是 野兽 派 g] 。” 


相 海 齐 此 前 是 个 出 色 的 巡 体 人 人， 毕业 于 复旦 大 学 新 闻 系 ， 从 小 受 

过 书法 、 画 画 的 训练 ， 可 以 说 是 “ 见 过 大 世面 ?的 人 ， 对 于 卖 花 这 样 的 小 

意 一 开始 并 没有 太 大 的 兴趣 。 但 是 ， 她 率 性 随手 之 作 却 越 来 越 受 到 

朋友 的 喜爱 和 赞扬 。 于 是 ， 有 朋友 作 思 她 说 ， 不 如 去 微 博 卖 伦 ， 克 省 

开店 成 本 ， 而 且说 不 准 可 以 做 成 大 生意 。 朋 友 甚 至 帮 她 把 微 博 账号 注 
册 好 了 “。 于 站 ， 抱 痢 试 弃 看 的 心 候 ， 相 海 齐 跳 了 下 去 。 


从 第 二 天 的 微 博 中 ， 还 能 看 出 她 的 志 必 和 谦虚 。 


re \ 
野兽 派 花 店 W 酌 
2011-11-29 23:-33 雪 此 微 娃 Weibo com 


临 近年 底 ， 有 些 忙 碌 , 拖延 了 发 博 ,请 各 位 见谅 哈 一 我 们 野兽 派 花 店 隆重 登场 ， 
主 营 "非常 特别 "的 鲜花 化 率 和 "非常 好 吃 " 的 Cheese Cake , 并 由 专人 送 货 上 门 ， 欢 
迎 大 家 订购 哦 ! 想 订 购 的 童 壮 可 以 私信 我 。 请 各 位 多 捧场 ! 


家 了 收 疝 四 6 辐 52 西 20 
| 一 
2011 年 1 月 22 日 @ 枝 莹 派 花 店 加 入 激 博 On_n)O 


野兽 派 花 店 W 赂 一 
2011-11-30 13:34 来 下 微 博 Weibocom 
谢谢 各 位 朋友 的 鼓励 。 特 别 说 明 ， 轩 粤 派 花 店 纯 为 过 好 ， 未 受过 专业 训 红 ,插花 
比较 随 章 。 类 似 999 什 玫 下 之 类 的 要 求 原谅 我 没 法 接受 ， 央 为 实在 是 不 会 并 

袍 收 车 巴 3 司 1 四 6 


又 兽 派 花语 人 拘 
2011-11-30 13:27 幸 让 WeicoAir 
扎 成 加 形 的 白色 紫罗兰 

SN 


家 收藏 巴 30 E9 西 1 


野兽 派 花 店 博文 内 容 


野兽 派 花 店 W 些 

2011-11-30 14:35 来 下 微 精 weibo.com 
各 位 订 花 的 朋友 。 订 花 时 请 说 明 是 送 朋友 ,还 是 自己 有 伦 器 。 如 果 是 要 插 进 犯 子 
的 ， 我 就 不 帮 你 修长 度 。 


家 收 功 区 转发 司 13 凸 
相 


兰 


野兽 派 花 店 W 巾 

2011-11-30 14:13 来 自 微 博 Weibo.com 
妓生 派 花 店 的 实体 店 明年 会 在 上 海 法 租界 喜 面 ， 居 时 一 定 会 给 大 家 导 过。 目前 的 
国 脖 店 是 试验 性 质 的 工作 室 ， 丝 为 过 好 ， 谢 谢 支持 。 


空 收藏 到 后 2 叱 


哺 


野兽 派 花 店 博文 内 容 


虽然 ， 相 海 齐 的 人 脉 很 广 ， 但 羡 并 没有 主动 求 转发 。 因 此 ， 开 张 
的 前 两 个 月 ， 也 并 没有 什么 大 动静 。 但 是 ， 她 独特 的 审美 和 文字 功 
确 ， 以 及 号 为 媒体 人 对 微 博 广场 特性 的 把 握 ， 慢 慢 地 让 她 找到 了 方 回 
和 出 口 一 一 用 细节 成 就 品质 ， 用 故事 讲述 情感 。 对 于 微 博 的 贴图 照 
族 ， 为 了 达到 更 好 的 展示 效 末 ， 她 都 会 请 专业 的 摄影 师 一 过 一 遇 地 扫 
摄 。 类 似 过 振 宇 每 天 早晨 死 僵 60 秒 的 语音 ， 相 海 齐 每 天 早晨 6 点 会 杀 目 
去 花市 采购 人 花 材 并 根据 客户 的 需求 去 酝 醒 作品 ， 坚 持 打 造 每 一 个 唯 


《让 2012-2228 14-13 来 自 微 博 weibo-com 


完成 这 束 ' 坚 强 的 深 到 "之 花 ,忽然 想 ， 如 果 要 风 深 委 之 人 ,会 选 什么 花 ， 说 什么 
话 ， 怀 着 什么 样 的 心情 ”欢迎 大 家 在 评论 里 ， 说 说 你 的 超 法 


它 收藏 呈 138 局 206 


而 


野 细 派 花 店 展示 顾客 需求 


二 Y 
野兽 派 花 店 W 此 
2012-2-28 14:11 来 自 征 二 Weijibo.com 


顾客 要 求 ; 给 深 委 的 女孩 ,她 坚强 、 独 立 、 非 常 勤奋 ， 偶 尔 有 训 消 极 ; 不 要 柔 
美 ， 只 要 特别 。。。 用 了 高 山 简 樟 ， 紫 色 龙 胆 和 白色 小 手球 ,好像 两 人 幸 手 在 山 


野 里 散步 ， 采 来 皖 在 小 屋 窗 前 。。。 如 此 被 了 解 ， 被 欣 堂 ， 被 包容 ， 被 很 念 一 
才 是 深 到 . 


叫 827 局 263 证 :6 


RE YY 
野兽 派 花 店 W 后 
2012-3-28 14:26 .来 让 微 捕 weibo.com 


女儿 为 父亲 订 求 婚 的 花 一 一 父亲 和 他 下 任 太 太 都 是 第 二 次 走 进 姬 姻 。 他 们 经 历 坎 
过， 理解 并 珍惜 对 方 。 父 六 害 望 花束 表达 彼此 心 依然 年 轻 ， 奈 未 来 平安 健康 , 快 
乐 异 缘 "“。。。 祝 福 百年 好 合 ，20 人 用 玫 天 指 ' 我 仅 一 箔 真诚 的 心 "。 红 色白 边 郁 全 再 
学 名 "fl house" ( 浪漫 满 屋 ) 。 浪 漫 与 年 龄 无 关 ， 与 心 有 关 。 


它 站 藏 巴 413 本 :99 


了 -ee \ 忆 
又 重 派 花 店 W 屿 
2012-3227 13:22 来 自 币 博 Weibo com 


顺应 民意 ， 虚 无 妇女 之 花 派 kennis 与 shawn 同 去 送 ， 两 人 一 路 担心 吓 到 收 花 人 。 
结 蛙 刚 进门 ， 只 见 一 美 狐 少妇 欢乐 招呼 : ' 啊 ， 你 们 来 啦 上 "还 叫 来 同事 国 观 卸 
照 . 。。 未 了 她 开玩笑 说 : “这 花 能 填补 我 的 空虚 吗 ? "shawn 答 : "把 你 的 办 公 齐 
部 十 涝 了" 例 


@ 村 兽 派 花 店 W 几 

顾客 为 好 友 订 花 ， 说 : 我 们 部 旦 苦 禹 女人 ， 陷 于 菩 通 生活 。 她 和 先生 关系 很 好 ， 但 婚姻 难 远 于 
淡 。 她 近 遥 不 顺利 ， 希 望 有 帅哥 捧 若 一 蒜 差 丽 的 花 出 现 ， 让 她 惊 诈 。 请 想 急 一 个 内 心 有 虚 无 感 
的 女人 , 会 希望 看 到 什么 样 的 花 -。 。。 让 清 邢 的 kennis 和 强 社 的 shawn 拘 上 白 衬 衣 ， 满 庆 娇 俏 
替 花 , 派 淮 去 昵 ? 请 大 家 投票 


2012-3-26 11201 幸 息 微 博 weibo-com 巴 850 | 司 1036 上 内 5 


家 收藏 巴 145 喇 73 凸 2 


野兽 派 花 店 展示 顾 窗 需 求 


也 就 在 3 个 月 之 后 ， 不 一 样 的 花束 配合 充满 灵性 的 文字 ， 已 经 可 以 
让 一 个 卖 货 的 微 博 有 近 于 次 的 力 发 量 和 数 自 条 的 评论 。6 个 月 后 的 一 条 
微 博 ， 彻 展 让 野 刁 派 火 了 起 来 。 


\ 
野兽 派 花 店 W 后 
2012-529 15:57 来 自 币 塘 weibocom 


刚 和 YY 先生 运 了 蝶 话 ， 他 奈 把 美 与 其 人 分 计 。 殉 得 的 花 材 刚 够 做 十 个 "区 亲 花园 " 花 
合 ,如 亩 专人 欢 ， 请 揽 打 电话 021-64669292-115 和 我 们 聊 聊 ， 不 必 私 信 或 电邮 。 很 
好 奇 ， 是 怎样 的 十 个 人 ， 得 到 了 它 ? 了 


@ 对 钴 派 花 店 W 此 

数 月 前 Y 先 生 订 花 ,希望 表 现 莫 款 的 《 睡 鞍 》。 当 时 托 客服 转告 ， 没有 适合 花 材 无 法 创作 。 他 回 
信 说 * 差 值得 等 待 :， 之 后 ,他 从 未 催促 , 我 从 未 停止 寻找 。。。 直 到 上 月 在 地 中 差 森 馆 得 到 赤 
感 ， 昨天 砚 到 花 材 ， 做 成 这 合 : 草 闲 花园 。。 它 旺 向 Y 先 生 的 致 吉之 作 ， 旺 所 有 对 差 心 存 执 会 
的 著 通 人 ， 心 中 的 秘密 花园 。 


2012-5-8 1413 来 自 微 捕 weibo.com 巴 .5696 | 辐 1422 | 机 35 


家 收藏 叫 432 与-294 帅 4 


野兽 派 花 店 描述 与 Y 先 生 的 交流 


2012 年 5 月 8 日 ， 野 鼻 派 伦 店 创始 人 相 海 齐 根据 一 位 Y 爷 生 要 求 按 画 
家 莫 共 的 名 作 《 睡 连 》 所 创作 的 “ 莫 蒜 花园?" 伦 盒 美 得 令 人 倾倒 ,“ 它 征 
癌 Y 先 生 的 致敬 之 作 ， 是 所 有 对 美 心 存 执 念 的 普通 人 ， 心 中 的 秘密 花 
园 *， 其 官方 微 博 上 写 道 。 这 条 微 博 被 转发 了 近 6000 次 ， 评 论 数 为 1422 
条 ， 高 转发 量 带 来 了 大 量 的 订单 。 第 二 天 ， 既 是 在 顾客 的 请 求 下 ， 也 
征 在 香 销 的 推动 下 ，10 个 莫 奈 花园 寻找 合适 主人 的 话 动 上 线 了 。 这 个 
作品 也 成 为 野兽 派 的 镇 店 之 宝 。 


从 那 以 后 ， 对 兽 派 声名 鹊起 ， 野 兽 派 花 店 也 成 为 一 种 现象 ， 微 博 
卖 伦 成 为 一 种 潮流 ， 各 种 类 似 的 竞争 对 手 ， 比 如 强调 “一 生 只 送 一 个 
人 ”的 rose only、 魔 幻 主 义 等 行业 友 商 纷纷 出 现 。 在 风险 投资 唤 本 介 
入 ， 行 业 对 手 找 代 言 、 严 流 量 、 刷 粉丝 的 情况 下 ， 野 壮 派 伦 店 并 没有 
跟风 ， 而 是 坚持 打造 产品 和 故事 。 


送 伦 者 与 受 花 者 之 间 ， 就 如 同 大千 世 界 的 光怪陆离 ， 总 有 
道 不 尽 的 故事 。 野 兽 派 花 店 0 是 一 位 女孩 儿 送 
了 束 近 乎 墨 日 的 花 给 前 男友 为 他 的 婚礼 道 贯 。 还 有 一 个 戏剧 化 的 故 
事 ， 订 化 人 表示 : “当初 我 对 她 不 好 ， 布 望 能 找到 她 ， 让 她 收 到 人 花 。 如 
果 不 行 ， 也 是 命 。” 巧 念 产生 ， 后 来 一 条 微 博 揭示 了 结局 : “找到 了 女 主 
角 ， 她 收 下 花 的 时 候 有 笑容 。” 


野兽 派 花 店 V 他 

2012-12-14 11204 来 自 微 境 we 由 o.com 

后 续 ; 找到 了 女 主角 ， 她 收 下 花 的 时 候 有 笑容 。 男 主角 说 他 看 了 这 条 围 脖 的 所 有 
评论 。 

人 @ 野 羡 派 花 店 W 搞 

今天 有 蒜 花 ,其实 并 不 知道 收 花 人 是 否 在 。 订 花 人 说 ; :当初 我 对 她 不 好 。 希 望 能 找到 她 ， 让 她 
收 到 花 。 如 蛙 不 行 ， 也 是 命 。 就 把 花 放 前 台 吧 .“。。。 花 已 在 路 上 国 ) 


2012-12-43 11300 来 目 微 二 Weibo.com 巴 1577 | 加 582 | 上 ' 49 


它 收藏 巴 631 加 353 呈 52 


2012-12-13 11:00 幸 自 微 二 weibo.com 
今天 有 训 花 ， 其 实 并 不 知 遭 收 花 人 是 天 在 。 订 花 人 说 : 当初 我 对 她 不 好 。 和 帘 望 能 
找到 她 ， 让 她 收 到 花 。 如 果 不 行 ， 也 是 命 。 就 把 花 放 前 台 吧 .“。。。 花 已 在 路 上 
心 


它 站 荡 罗 1577 局 582 凸 49 


野兽 派 花 店 展示 寻找 女 主 角 的 博文 内 容 


寻找 与 故事 匹配 的 花 是 一 个 创作 过 程 。 单 是 玫瑰 化 ， 每 个 
品种 都 有 复杂 的 名 字 ， 每 个 花 种 的 培育 背后 ， 都 有 一 段 故事 。 
微 博 伦 店 要 做 的 事情 ， 是 从 这 些 “ 人 花语 > 中 寻找 灵感 。 野 兽 派 花 店 
曾经 送出 过 一 束 咖啡 色 的 玫瑰 ， 是 一 位 妻子 硕 望 表达 对 邯 否 的 老公 的 
感激 。 相 海 齐 用 咖啡 色 表 达 了 *“ 兰 尽 甘 来 "的 意思 。 


野兽 派 花 店 W 同 

2012-12-19 105 来 自 微 志 Weibo com 
这 是 粉红 的 一 局， 空气 里 都 是 甜美 的 味道 。 圣 兽 派 Tresor 珍宝 系列 ， 新 款 以 紫 宝 
兰 色 丝 绒 盒 ， 打 开 中 出 粉 紫 繁 花 。。。。 身边 的 女人 们 ， 孝 号 称 企盼 新 年 桃 伦 
运 ， 所 以 它 的 名 字 叫 ` 桃 伦 运 ”。 英文 怎么 翻 ， 还 没 想 出 结果 。 


安 收 芒 E 世 1167 [6539 号 38 


又 兽 派 花 店 W 由 

2012-5-30 341:13 来 自 币 皖 weibo_ com 

阴雨 。 新 的 玫 下 盒 运 到 . 浅 浅 灰 蓝 色 。 当 时 选 纸 时 ， 看 到 色 卡 上 与 这 个 颜色 叫 
angel kiss( 天 使 之 吻 ) ， 立 马 说 : "就 是 她 上” ,并 压 溪 了 玫 下 爹 色 logo。 。。 了 明天 
点 货 的 伯 雷 玫 下 盒 ， 冰 装 在 天 使 之 吻 中 


家 收藏 史 142 喇 131 西 1 
Et A 
野兽 派 花 店 从 赂 
2012-5-15 14-11 幸 自 微 博 weijbo com 


这 束 伦 的 订 花 人 ,与 来 二 页 的 手写 信 , 讲述 原委 。 还 附 上 一 百 元 现金 ， 说 是 请 我 
们 吃 东 西 。。。 特 为 去 看 了 他 国 膀 ， 是 长 相 过 喜 的 男孩 子 。 这 一 百 元 就 蘑 你 存 
着 ,等 你 找到 真正 值得 送 花 的 人 ， 再 做 束 更 美的 吧 ! 


@@ 野 兽 派 花 店 W 巾 

男生 送 男 生 的 花 。 订 花 人 说 := 我 们 通过 交友 软件 相识 一 个 多 月 。 他 已 有 BF 所 以 我 开始 了 人 生 
新 角色 一 小三。 一 直 想 转正 ， 但 估计 不 可 能 。 姓 然 无 法 和 人 分 享 ， 就 放手 吧 ! 请 把 花 包 得 半 
些 ,他 也 许 会 全 着 我 送 的 花 去 约会 他 的 BF。 这 是 我 最 后 的 雪 达 。*。。。: 犹 如 黑夜 里 生长 的 花 
邓 ， 愿 不 能 见 光 的 剧情 彻底 落幕 。 


区 
2012-5-15 14:06 来 自 币 博 weibo com 到 1044 | 豆 295 | 只 5 
安 收藏 四 345 辐 176 西 :4 


野兽 派 微 博 早期 内 容 示 例 


再 后 来 ， 野 兽 派 也 陆续 推出 自己 的 官方 网 站 、 线 下 实体 店 。 在 官 
方 网 站 和 实体 店 中 ， 除 了 人 花 开 ， 还 有 香 氛 、 服 饰 配件 、 杂 货 等 ， 大 部 
分 商品 都 出 目 欧洲 手工 艺 品牌 。 


在 实体 人 花 店 推出 之 后 ， 相 海 齐 请 来 乙 术 圈 和 设计 界 的 朋友 为 伦 店 
助阵 ， 并 将 他 们 命名 为 " 丢 兽 先生 ?或 者 “野兽 小 姐 ”。 其 中 ， 有 在 巴黎 待 
了 1 年 回 到 上 海 的 色彩 顾问 ， 有 在 同济 大 学 任 访问 学 人 着、 为 野 粤 派 的 
新 工作 室 担 任 室内 设计 的 建筑 师 ， 有 为 野兽 派 免费 设计 标识 和 包 厂 纸 
的 知名 书籍 设计 师 .……… 这 些 人 让 野 盘 派 的 商品 在 视觉 上 更 加 具有 冲击 
清二 


野 粤 派 成 名 之 后 ， 关 于 野兽 派 的 各 种 故事 和 报道 也 越 来 越 多 ， 尽 
管 很 多 说 法 和 名 头 野 粤 派 并 不 乐于 接受 ， 但 是 客观 上 也 给 野 疆 派 市 来 
非常 好 的 口碑 和 背书 ， 尤 其 是 一 些 重量 级 媒体 的 报道 。 比 如 ， 媒 体 报 
道 野兽 派 追 求 品 质 的 故事 : 在 进 一 种 叫 “ 枪 炮 玫 瑰 ” 的 花 时 ， 相 海 齐 坚持 
要 63 厘 米 的 品种 ， 而 不 要 一 般 中 国 供应 商会 选择 的 43 厘 米 的 品种 ， 两 
者 的 价格 相差 一 倍 :“ 你 拿 到 可 能 会 觉得 两 种 伦 好 像 没什么 区 别 ， 但 63 
厘米 的 花 会 更 强壮 ， 人 花头 也 更 大 ， 开 起 来 更 炮 满 。” 


这 种 “上 自来水”〈 自 发 的 、 免 费 的 “网 络 水 军 ?) 的 传播 除了 给 花 店 带 
来 粉丝 外 ， 也 让 各 路 明星 深 深 看 迷 。 明 星 们 不 仅 在 情人 蔬果 出 来 目 野 
曾 派 花 店 的 花 ， 而 且 开 始 与 野 疆 派 进行 各 种 各 样 的 合作 。 


2013 年 母亲 节 ， 明 星 马 伊 莉 率 先 携手 野兽 派 ， 发 起 母亲 节 “ 永 生 
花 * 获 善 义卖 活动 。 最 终 ， 一 款 名 叫 * 小 港湾 ”的 花 盒 一 共 卖 出 了 429525 
元 ， 这 些 费 用 全 部 捐赠 给 大 福 基 金 用 于 资助 自 闭 症 儿童 。 野 兽 派 还 为 
这 个 联合 推广 的 公益 项 目 制作 了 视频 ， 虽 然 没 有 赚 到 钱 (全 部 捐 
了 ) ， 但 是 却 进一步 扩大 了 野兽 派 的 影响 力 和 知名 度 ， 预 告 的 微 博 转 
发 和 评论 都 超过 5500 条 ， 可 见 事件 的 热度 之 高 。 


小 试 牛 刀 后 ， 母 亲 和 世 牵手 明星 成 为 野 组 派 的 一 个 固定 节目 : 2014 
年 牵手 李湘 的 到 贝 女儿 王 诗 龄 ， 并 且 获 得 更 高 的 关注 ， 单 条 微 博 的 转 
发 量 超过 1 万 次 ; 2015 年 牵手 刘 烨 ; 2016 年 牵手 人 气 疗 妈 小 S。 


野兽 派 花 店 区 

13-4-26 来 自 微 博 weibo.com 
今年 的 母亲 节 有 点 特别 。 野 兽 派 有 幸 与 一 位 明星 妈 
妈 合 作 ， 联 名 推出 永生 花 盒 ， 所 得 收入 全 部 捐赠 慈 
善 公 益 。 初 识 花 艺 ， 她 伦 了 很 长 时 间 钻 研 练习 ， 在 
设计 和 制作 时 体现 的 色彩 天 赋 让 人 有 点 小 吃惊 。。 
。 猜 猜 她 是 谁 ? 提 示 下 ， 她 有 个 可 爱 的 女儿 ， 老 公 
亦 是 明星 且 才 华 横 洪 。 


加 5504 EE 村 = 大 四 119 
野兽 派 花 店 与 明星 合作 在 母亲 节 发 表 的 博文 内 容 


对 兽 派 花 店 切 

13-4-28 来 目 微 博 weibo.com 

您 期 竺 的， 野兽 派 与 马 伊 弄 为 厅 善 联名 推出 一 一 
亲 节 永生 花 盒 ， 将 于 5 月 2 日 下 午 2 点 ，www 
thebeastshop.com 正式 发 售 。。。 打 开 紫 色 盒 
子 ， 献 给 最 美的 妈妈 。 
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野兽 派 花 店 艺 

13-6-17 来 自 微 博 weibo.com' 
告诉 大 家 一 声 ; 母亲 节 " 小 港湾 "人 花 盒 销售 款 总 计 
429525 元 ， 野 兽 派 与 @ 马 伊 刑 已 联名 将 此 款项 捐 
赠 给 大 福 基 金 ， 帮 助 自 闭 症 儿童 。。。 靠 自己 双 
手 ， 为 需要 帮助 的 人 做 点 事 ， 这 是 野兽 派 最 幸福 的 


四 881] 加 235 中 270 
野兽 派 花 店 与 明星 合作 在 母亲 节 发 表 的 博文 内 容 


在 得 到 明星 的 认可 之 后 ， 更 多 的 一 线 明 星 开 始 和 野兽 派 进行 更 深 
入 的 合作 : 2015 年 9 月 28 日 ， 黄 和 大 和 孙 莉 相爱 20 周 年 的 派对 用 人 花 都 是 由 
野兽 派 提 供 的 ; 一 个 星期 之 后 ， 在 被 称 为 “世纪 婚礼 ”的 黄晓明 和 杨 颖 
CAngelababy) 的 婚礼 中 ， 新 即 和 新 娘 、 伴 鄞 和 伴娘 团 以 及 花 童 团队 的 
所 有 用 花 都 由 野兽 派 花 店 提供 。 


野兽 派 化 店 区 

15-10-10 来 自 微 博 weibo.com 

ah 婚礼 上 ， 新 郎 、 伴 郎 伴 娘 团 、 花 童 的 胸 花 、 手 腕 
花 和 花 球 ， 均 来 自 野 兽 派 ! 花艺 师 们 三 天 时 间 ， 纯 
手工 制 成 ， 未 来 将 于 野兽 派 官网 上 线 。。。 黄 晓 
明 ， 何 吴 ， 井 柏 然 和 王 诗 龄 究竟 戴 了 哪些 伦 ?》 点 击 
图 片 ， 在 留言 里 告诉 我 们 ， 你 最 钟 意 哪 洒 ?我们 将 
选 出 一 名 ， 送 ta 同 款 小 化。 
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人 亲人 首 的 短 压 
全 本 二 本 丰 古本 1 全 尖 ”国生 半天 


> 人 局 他 
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野兽 派 花 店 发 表明 星 婚 讯 内 容 


又 兽 派 化 店 入 
(Y) 15-10-8 来 目 微 博 weibo.com 


就 在 刚才 ，Angelababy 拿 着 野兽 派 的 公主 兵 伦 出 嫁 
了 1! # 黄 晓 明 baby1008 大 婚 # 


野兽 派 化 店 区 
15.10-17 妇 呈 iPhone6 
偷偷 说 ， 不 要 担心 它 凋谢 ， 也 不 用 做 成 干 化， 它 本 


来 就 是 preserved flower 


@@ 林 志 珍 : 传 府 中 世纪 婚礼 的 捧 花 转 今 天 开始 做 成 dry 
flower 坪 谢谢 最 最 最 美惠 的 新 娘子 baby@angelababy 


野兽 派 花 店 发 表明 星 婚 讯 内 容 


此 后 ， 大 部 分 明星 的 婚礼 用 花 都 开始 由 野兽 派 包 办 ， 而 且 野兽 派 
在 和 明星 合作 互相 借 势 的 手法 上 也 越 来 越 纯熟 多 变 。 


2016 年 七 名， 野兽 派 邀 请 林心如 到 法 国 拍 大 片 ， 请 出 自己 的 全 球 
化 亏 总 监 以 及 国内 项 级 摄影 师 陈 漫 为 其 拍摄 。 随 后 的 8 月 ， 林 心 如 和 霍 
建华 的 婚礼 在 巴厘 岛 举行 ， 野 兽 派 派出 了 50 人 的 团队 为 整个 婚礼 进行 


布置 。 这 种 明星 、 微 博 、 粉 丝 互动 、 活 动 促销 、 线 下 布景 设计 等 多 个 
元 素 融 为 一 体 的 活动 让 野 兽 派 的 整体 声 量 和 业务 飞速 发 展 。 


[1 野兽 派 主 义 〈Eauvism) 是 1898 一 1908 年 在 法 国盛 行 的 绘画 潮流 ， 以 享 利 : 马 蒂 斯 
Henri Matisse) 为 代表 的 一 群 画家 用 直率 又 粗放 的 作画 方式 ， 呈 现 浓烈 鲜亮 的 颜色 。 编 
者 注 


罗 辑 思维 : 从 内 容 电 商 到 知识 服务 商 


2012 年 12 月 21 日 ， 传 说 中 “玛雅 文明 ”的 世界 末日 并 没有 到 来 ， 倒 
是 一 个 微 胖 的 男人 在 镜头 前 侃侃 而 谈 的 视频 不 期 而 至 。 视 频 的 画面 简 
陋 ， 主 角 的 表情 也 略 不 自然 ， 但 是 讲述 的 内 容 却 头 头 是 道 。 


这 个 视频 叫 “ 来 日 迷信 向 死 而 生 ”， 视 频 中 微 胖 的 男人 叫 罗 振 宇 ， 
目 称 “ 罗 胖 ”。 这 个 视频 和 后 来 开通 的 同名 微 信 公众 账号 都 属于 罗 胖 的 
目 媒体 “ 罗 辑 思维 ?旗下 的 系列 产品 。 


从 最 初 的 视频 脱口 秀 开始 ， 到 “ 死 态 目 己 愉悦 大 家 ?的 每 天 清晨 1 分 
钟 语音 脱口 秀 的 上 线 ， 到 后 期 借助 微 信 公众 账号 组 建 的 罗 辑 思维 的 江 
湖 社 群 ， 以 及 基于 社 群 的 各 种 内 容 电 商 探 索 〈 卖 月 饼 、 卖 柳 桃 、 卖 书 
等 ) ， 签 约 如 日 中 天 的 吐槽 和 目 媒体 人 papi 效 、 发 愿 做 20 年 跨 年 演 讲 
的 “时 间 的 朋友 ”， 再 到 已 经 落幕 的 芝 爱 烈 烈 的 "001 号 知识 发 布 会 ”， 罗 
胖 不 仅 发 布 了 一 系列 非常 有 争议 的 观点 ， 同 时 也 通过 一 痕 又 一 混 的 传 
播 ， 把 罗 辑 思维 塑造 成 中 国 最 顶尖 的 新 锐 组 织 之 一 。 


2015 年 10 月 ， 罗 辑 思维 获得 B 轮 融资 ， 估 值 13.2 亿 元 。2016 年 罗 辑 
思维 App 上 线 ， 并 且 签 约 李 笑 来 、 李 翔 、 万 维 钢 、 周 其 仁 等 在 各 个 领 
域 首屈一指 的 专家 ， 开 设 知 识 服务 专栏 。 

截至 2017 年 2 月 的 公开 数据 显示 ， 罗 辑 思 维 共 有 注册 用 户 529 万 ， 


日 活跃 人 数 达 到 42 万 ， 总 订阅 份 数 超过 130 万 ， 其 中 单个 产品 的 总 销售 
领 超过 2000 万 元 。 


罗 辑 思维 不 仅 改变 了 有 罗 胖 的 命运 ， 改 变 了 他 的 很 多 粉丝 的 命运 ， 同 时 也 改变 了 一 代 自 媒 
体 人 的 命运 。 可 以 说 ， 这 个 因为 “ 夜 观 天 象 ” 而 发 布 的 视频 宣告 了 一 个 新 时 代 的 到 来 。 


看 得 见 的 光鲜 亮丽 ， 看 不 见 的 辛苦 付出 。 这 个 自 媒 体 帝 国 的 演变 不 仅 是 组 织 媒介 化 的 典 
范 ， 也 是 靠 优质 内 容 上 位 的 经 典 案例 。 


动机 : 从 信息 价值 到 人 乎 价值 


其 实 ， 罗 胖 也 并 非 因 头脑 一 热 瑟 摘 了 个 罗 辑 思维 。 罗 胖 早年 在 央 
视 当 制 片 人 ， 从 央视 离职 后 一 直 在 做 菩 训 、 做 顾问 ， 并 且 经 党 在 电视 
目 上 做 嘉宾 ， 虽 然 不 说 大 名 易 届 ， 但 也 磊 有 成 束 。 直 到 有 一 天 ， 他 
突然 意识 到 整个 媒体 产业 链 的 价值 概 纽 在 变化 : 原来 的 媒体 价值 艳 纽 
征 两 级 一 一 “内 容 + 渠道 "， 而 目 媒 体 把 这 两 级 都 改变 了 ， 现 在 征 “ 魅 力 
人 格 体 + 运 守 平 台 ”。 媒体 的 最 大 价值 由 信息 价值 转移 到 人 格 价值 。 


这 和 今天 的 企业 品牌 传播 环境 的 变化 如 出 一 入 。 以 前 ， 企 业 做 个 
漂亮 的 广告 ， 写 个 床 亮 的 通 稿 ， 往 所 谓 “ 精 准 媒体 ”渠道 上 一 发 ， 传 播 
工作 吏 算 完成 大 半 了 “。 但 今天 ， 消 费 者 根本 不 号 这 一 套 。 

于 和 是， 大 到 国企 、 外 企 ， 小 到 个 体 户 、 小 卖 部 ， 纷 纷 摘 起 了 目 媒 
体 。 微 博 、 微 信和 写 起 来 ，QQ 群 、 微 信 群 建 起 来 。 但 是 ， 谈 到 “人 格 鬼 
力 ”， 哑 不 那么 容易 了 。 


那么 ， 有 罗 胖 是 怎么 做 的 呢 ? 罗 胖 说， 他 不 是 在 做 一 个 内 容 产品 ， 
而 是 在 打造 一 个 清晰 的 人 格 。 因 此 ， 他 放弃 了 传统 媒体 人 笔耕 不 辍 的 
传统 做 法 ， 而 是 选 择 了 用 语音 、 视 频 、 活 动 场景 等 方式 来 塑造 目 己 的 
人 格 ， 文 字 只 是 各 种 形式 的 延伸 和 补充 ， 为 的 是 跟 其 他 平台 形成 驼 
异 。 比 如 ， 罗 辑 思维 一 开始 的 “马桶 伴侣 ”， 束 是 将 一 个 场景 真实 地 筷 
入 我 们 的 生活 轨迹 中 。 


连 授 : 价值 观 彼此 认同 而 形成 连接 关系 


仅仅 一 年 ， 罗 辑 思维 吏 坐 拥 百 万 粉丝 ， 市 场 估 值 1 亿 元 ; 第 一 次 5 
小 时 售卖 的 会 员 费 为 160 万 元 ， 第 二 次 24 小 时 高 达 800 万 元 。 这 仅仅 是 
靠 要 嘴 诺 子 吗 ? 


有 了 前 期 的 “魅力 人 格 体 ” 品 牌 建设 积累 ， 罗 辑 思维 开始 开放 投稿 
通道 ， 将 内 容 * 众 包 ?” 给 听众 ， 逐 渐 发 挥 目 媒体 的 “ 互 播 式 优势。 什么 
样 的 磁场 吸引 什么 样 的 人 ， 于 和 是， 一 个 知识 型 社区 开始 形成 。 


与 此 同时 ， 罗 胖 的 脱口 秀 视频 也 稳步 提升 ， 谈 历史 、 社 会 、 爱 
情 ， 谈 互联 网 经 济 。 这 些 除 了 笔 罗 胖 死 伪 目 己 、 和 愉悦 大 家 ， 每 天 60 秘 
雷 打 不 动 的 极 客 精神 ， 更 离 不 开罗 胖 深 厚 的 内 容积 洗 ， 所 谓 “ 有 种 、 有 
趣 、 有 料 ”。 


罗 胖 说 ， 做 目 媒 体 不 需要 定位 。 而 多 辑 思 维 却 恰恰 是 定位 极为 清 
晰 的 目 媒体 。 

他 的 目标 会 员 是 对 知识 性 产品 有 发 目 内 心 的 热爱 、 彼 此 信任 、 有 
行动 意愿 ， 且 能 真正 付 诸 行动 的 人 群 。 

他 的 粉丝 聚集 逻辑 是 打造 目 由 人 目 由 联合 的 社 群 。 用户 被 高 品质 
的 内 容 吸引 ， 因 价值 观 彼此 认同 而 形成 连接 关系 。 


对 做 内 容 销 的 企业 人 来 说 ， 乔 请 楚 目 标 人 群 是 谁 、 在 哪里 ， 然 
后 以 目 喘 人 格 为 食材 ， 才 能 做 出 对 味 儿 的 东西 ， 吸 引用 户 聚 集 。 


玩法 : 比 好 玩 更 好 玩 


案例 Case 


案例 1 13 天 卖 出 4 万 盒 月 饼 


月 饼 这 种 商品 ， 如 今 很 多 人 已 经 不 感 兴 趣 ， 一 是 传统 ， 二 征 已 经 
被 玩 烂 ， 产 品 本 身 不 具有 传播 性 ， 而 且 对 用 户 来 说 参与 成 本 比较 高 。 
在 如 此 不 乐观 的 情况 下 ， 罗 胖 团 队 依然 能 将 月 饼 卖 得 风 生 水 起 ， 最 关 
键 的 原因 束 在 于 他 能 把 一 切 乎 良 的 东西 都 说 得 那么 与 众 不 同 。 


为 了 卖 好 月 饼 ， 罗 辑 思维 团队 想 了 下 面 这 些 招数 : 


1. 推 出 “月 饼 节 操 榜 ”， 节 操 王 可 以 在 农历 八 月 十 六 和 有 罗 胖 晒 月 
亮 ， 根 据 每 天 不 同时 段 的 月 饼 销 售 情况 随时 更 狐 榜 单数 据 。 这 个 类 似 
于 传统 游戏 排名 的 玩法 也 的 确 吸引 了 很 多 人 的 关注 ， 提 升 了 用 户 黏 
LE 


2. 增 加 连接 神志 “下 操 币 ”。 社 群 成 员 之 间 可 以 用 这 种 方式 彼此 连 
接 ， 集 齐 10 张 也 可 以 召唤 罗 胖 。 
3. 在 多 人 代 付 中 ， 付 款 者 头像 随机 生成 。 在 “口袋 通 ” 的 小 伙伴 依 


备 的 一 百 多 个 头像 中 ， 也 植 入 了 两 个 团队 成 员 的 头像 ， 很 有 可 能 给 你 
留言 的 那个 人 束 拥 有 罗 胖 头像 ， 增 加 了 彩蛋 


4. 个 性 化 的 昵称 和 留言 让 用 户 有 更 多 的 发 挥 空间 ， 提 升 用 户 的 参 


案例 2 1 元 有 奖 竞猜 脱 不 花生 娃 


多 辑 思维 CEO 脐 不 花 临 盆 之 前 ， 罗 胖 突然 有 了 一 个 喜 大 普 大 的 主 
意 一 一 包 下 50 套 店 里 的 好 书 ， 与 社 群 小 伙伴 们 分 享 ， 只 要 能 猜 中 脱 不 
伦 家 的 能 孩子 是 男 是 文 、 体 重 几 何 。 参 与 成 本 只 要 1 元 ， 最 接近 正确 答 
案 的 50 位 销 考 - 会 获得 价值 1415 元 以 上 的 50 套 书籍 。 


这 个 案例 被 很 多 罗 粉 们 评 为 " 罗 辑 思维 年 度 最 好 玩 活动 ”， 简 单 有 
趣 ， 参 与 成 本 又 低 。 对 罗 辑 思维 来 说 ， 只 要 有 7 万 以 上 粉丝 参加 这 个 活 
动 ， 它 驳 能 英 着 赚钱 了 。 而 当时 罗 辑 思维 的 粉丝 已 经 有 500 多 万 了 。 


这 个 论 戏 ， 最 终 给 脱 不 伦 的 小 宝贝 趴 齐 了 13 万 元 的 份子 钱 ， 真 是 
玩 痢 承 把 钱 赚 了 。 


案例 3 papi 交 处 女 广告 天 价 拍卖 


2016 年 年 初 ， 短 视频 成 为 新 的 传播 风口 。 一 个 此 前 名 不 见 经 传 的 
吐槽 达 人 papi 效 ， 和 攒 着 熟练 而 又 幽默 僵 张 的 表演 、 入 时 的 话题 和 不 同 
机 位 有 节 委 的 切换 ， 在 短 短 儿 个 月 内 收获 数 百 万 粉丝 。 


这 也 引起 了 有 罗 胖 的 注意 。 于 是 ， 他 联合 真 格 基金 同时 投资 papi 
效 ， 并 且 给 papi 效 估 值 超过 1 亿 元 。 作 为 投资 及 后 期 变现 的 第 一 个 手 
段 ， 罗 辑 思维 策划 了 papi 酱 初次 广告 的 担 卖 活 动 ， 并 且 将 这 一 活动 有 
节 委 地 推出 : 首先 ， 通 过 旗下 媒体 放出 担 卖 说 明 会 的 消息 ， 这 个 伶 张 
的 说 明 超 越 以 往 任何 媒体 广告 拍卖 的 地 方 在 于 ， 进 门 需要 文 付 8888 元 
的 门票 ， 然 后 ， 在 拍卖 入 场 资 格 上 ， 也 设置 了 很 高 的 门槛 ， 需 要 100 万 
元 的 保证 金 ， 担 卖 现 场 采 用 直播 方式 ， 并 且说 明 会 对 拍卖 的 最 终 买 家 
投入 更 多 的 资源 进行 推广 。 这 个 酝 醒 多 时 、 动 用 很 多 资源 ， 也 形成 很 
大 声 量 的 担 卖 会 最 后 在 争议 中 结束 ，2200 万 元 的 担 卖 所 得 被 捐赠 给 
papi 效 的 母校 成 立 基 金 。 

尽管 成 立 没 几 年 ， 但 是 严格 意义 上 讲 ， 罗 辑 思维 已 经 有 过 几 次 转型 ， 从 简单 的 自 媒体 账 
号 到 内 容 电 商 ， 再 到 知识 服务 商 。 作 为 自 媒体 ， 无 论 是 发 布 视频 、 音 频 ， 还 是 各 种 文字 ， 罗 
辑 思 维 都 在 制造 高 质量 的 内 容 ;， 作 为 企业 ， 罗 辑 思维 又 通过 一 次 次 有 创意 的 策划 ， 扩 大 自己 
的 影响 力 ， 实 现 了 营销 的 内 容 化 。 作 为 罗 辑 思维 的 铁 粉 ， 笔 者 也 从 来 没 看 到 罗 辑 思维 打 过 什 


么 广告 ， 全 部 靠 自 身 产生 的 内 容 、 争 议 性 话题 和 铁 粉 的 口碑 来 提升 自己 的 知名 度 。 这 就 是 内 
容 的 力量 。 


作家 将 唐 也 用 微 店 卖 货 


如 果 你 留意 汉 唐 的 微 信 公 众 账 号 ， 就 会 发 现 他 有 一 个 小 店 一“ 不 
二 堂 "， 卖 书 、 卖 酒 、 卖 茶 ， 还 有 一 些 符合 他 个 人 风格 的 器 物 。 不 过 一 
开始 ， 笔 者 是 拒绝 购买 任何 物品 的 。 


汉 唐 曾 在 他 的 微 信 公众 账号 上 发 过 一 段 视频 ， 谈 一 本 名 为 《在 宇 
宙 间 不 易 被 风 吹 艇 》 的 新 书 。 书 中 写 道 : 


我 想 ， 再 晚 一 点 ， 我 会 俘 止 用 手表 。 我 会 老 到 有 一 天 ， 不 需要 手 
告诉 我 ， 时 间 二 如何 目 己 消失 的 ， 也 不 需要 靠 名 牌 手 表 告 诉 周围 人 
我 的 品位 、 格 调 、 富 裕 程 度 。 我 会 根据 四 季 里 光线 的 变化 大 致 推断 ， 
现在 是 儿 点 了 ， 根 据 肠 胃 的 叫 声 决定 是 否 该 去 街 口 的 小 迄 儿 了 。 


用 美好 的 事物 ， 消 磨 必 定 留 不 住 的 时 间 。 冯 唐 的 确 是 个 出 色 
的 内 容 创作 者 ， 这 段 视频 一 下 子 触 动 了 笔者 ， 便 受 不 犹豫 地 和 闫 了 他 店 
里 的 东西 。 


这 本 书 里 谈 了 24 件 硕 物 ， 也 有 谈 到 他 小 店 里 的 漂 和 和 茶 等 ， 尽 管 没 
有 购买 链 授 和 明显 的 商业 目的 ， 但 这 里 的 每 一 篇 文章 都 可 以 拿 来 给 
容 电 商 们 当 苑 文 。 


汉 唐 的 文案 水 平 令 很 多 人 难以 达到 ， 他 的 个 人 品牌 之 强大 更 是 平 
角 人 难以 企及 的 。 但 类 似 的 内 容 电 商 模式 ， 很 多 个 人 和 企业 已 经 玩 了 
很 入 。 


内 容 电 商 ， 倘 单 地 六 ， 怠 是 越 来 越 多 的 消费 者 开始 在 看 直播 、 看 
目 媒体 文章 、 看 帖子 的 过 程 中 购买 商品 。 而 背后 的 逻辑 也 没 那么 复 


杂 ， 想 详细 了 解 的 话 ， 可 以 看 看 李 叫 粤 的 《内 容 电 商 时 代 ， 不 得 不 了 
解 “ 消 费 者 侦 好 ”的 4 种 变化 》 。 


其 实 ， 不 只 是 罗 辑 思维 和 冯 唐 ， 内 容 创作 者 通过 微 信 公众 账号 卖 
东西 已 经 成 为 一 种 风气 ， 拥 有 一 定数 量 粉 丝 的 微 信 公众 账 喜 都 在 想 尽 
各 种 方法 变现 。 而 除了 广告 和 软文 之 外 ， 最 大 的 变现 手段 也 藉 是 做 电 
商 。 下 面 再 举 儿 个 例子 ， 看 看 如 何 通过 内 容 销 去 销售 产品 。 


案例 Case 


案例 1 玩物 志 . 一 篇 图 文 介绍 卖 掉 2000 多 个 包 


2016 年 7 月 , “玩物 志 ” 通 过 网 站 和 微 信 公众 账号 发 了 一 篇 文章 一 
《看 到 这 样 的 神 级 育 包 ， 所 有 的 小 偷 都 右 了 》。 让 人 没 想到 的 是 ， 这 
款 号 称 急 死 小 偷 和 扒手 的 防盗 背包 ， 在 24 小 时 内 销量 很 快 突破 了 1000 
个 ， 销 售 额 超过 40 万 元 。 一 天 之 后 ， 这 和 散 卖 断 货 的 背包 紧急 上 架 了 第 
二 批 ， 总 销量 已 经 突破 2000 个 。 


这 篇 图 文 介绍 比较 长 ， 而 且 中 间 插 入 了 很 多 GIF 〈 图 像 互 换 格 
式 ) 动 图 。 如 果 读 者 有 兴趣 ， 不 妨 去 网 上 搜索 。 文 章 从 通勤 的 拥挤 、 
小 偷 的 独 狐 开始 讲 起 。 这 款 育 包 从 看 不 到 拉链 的 设计 、 刀 片 割 不 破 且 
防水 的 面料 ， 到 内 部 合理 的 收纳 空间 设计 、 和 省力 的 人 体 工 学 设计 以 及 
便捷 的 充电 至 数据 插头 设计 ， 都 显得 很 贴心 文章 的 思路 和 图 文 的 配 
合 也 很 有 神 击 力 。 


案例 2 青山 老农 .内容 吸附 ， 社 交 转 化 


将 “内 容 吸附 ， 社 交 转 化 ”的 粉丝 变现 环节 打通 ， 是 青山 老农 社 群 
电 商 成 功 运营 的 奥秘 。 


青山 老农 的 粉丝 都 是 精 准 的 ， 她 们 大 多 是 20~40 罗 的 知识 女性 ， 职 
业 为 教师 、 医 生 、 公 务 员 、 日 领 等 。 为 了 获取 这 部 分 精准 用 户 ， 除 了 


进行 有 针对 性 的 内 容 推送 之 外 ， 青 山 老 农 还 曾经 在 5 个 月 的 时 间 内 ， 举 
办 过 上 百 场 "健康 达 人 ”的 社 群 体验 活动 : 去 特 斯 拉 、 微 信 的 开发 和 运 
宫 团 队 、 强生、 中 央 电 视 台 等 300 多 家 企业 举办 产品 体 圣 下 午 条 ， 以 吸 
引 目标 客户 。 

更 重要 的 是 ， 每 款 产品 的 选择 都 经 过 上 万 粉丝 的 投票 、 百 名 “种 子 
用 户 ? 的 亲 吴 体验 、 公 司 专业 产品 团队 的 调配 ， 以 串 显 “植物 素 生 活 ” 的 
健康 生活 主张 。 在 内 容 制作 上 ， 青 山 老 农 尤 其 注重 消费 者 场景 的 代 
入 。 


案例 3 氧气 用 内 容 开 出 更 性 感 的 店 


2014 年 ， 一 款 叫 “氧气 ”的 内 衣 App 上 线 。 不 同 于 一 般 的 内 衣 品 
牌 ， 氧 气 希 望 延续 在 街 旁 以 PGC 《专业 生产 内 容 ) 的 形式 生产 内 容 的 
经 煌 ， 打 开 内 衣 垂 直 市 场 。 


这 个 小 而 类 的 创业 团队 ， 已 经 拥有 30 名 以 上 的 兼职 写 手 。 不 论 是 
文案 、 字 体 ， 还 是 页 面 设计 ， 都 苛求 达到 极致 。 


其 中 ， 最 大 的 亮点 就 是 场景 化 和 故事 化 的 描述 ， 按 照 不 同 的 风格 
分 类 ， 每 项 推荐 还 会 冠 以 约会 、 假 日 、 工 作 等 不 同 主题 ， 并 附 上 一 段 
特别 有 洞察 力 和 画面 感 的 文案 。 用 户 选 择 内 衣 的 过 程 ， 束 如 同 在 翻阅 
一 本 精美 的 女性 薪 志 ， 以 避 造 的 生活 方式 刺激 读者 的 购买 欲 。 

你 好 少女 
征 该 有 多 稀罕 你 ， 才 会 流露 少女 心 


习惯 在 别人 面前 痿 成 妥 ， 扮 理智 


对 一 切 问 题 都 释然 


但 偶尔 ， 我 爱 粉色 胜 过 黑 


喜欢 花边 多 于 蔓 丝 
那 是 不 轻易 示人 的 少女 心 
却 总 不 目 觉 地 流露 给 我 中 意 的 人 


至 计 开 始 坚 起 内 容 营 销 的 大 旗 


至 洛 在 日 化 领域 有 非常 高 的 知名 度 ， 产 品 品 类 也 很 多 ， 比 如 海 飞 
丝 、 肝 柔 、 潘 好 等 洗 护 发 用 品 ， 还 包括 一 些 护肤 用 品 、 化 妆 品 、 婴 儿 
护理 用 品 等 。 总 的 来 疯 ， 至 洁 是 一 个 非常 庞大 的 组 织 。 


宝洁 成 立 于 1837 年 ， 目 前 在 全 球 约 有 11 万 名 员工 ， 拥 有 900 亿 元 的 
销售 额 ， 在 茵 峰 时 期 更 有 500 个 品牌 。 但 最 近 几 年 的 销售 情况 下 滑 ， 为 
了 瘦身 也 为 了 让 财务 报表 做 得 更 好 看 一 点 ， 宝 洁 卖 掉 了 100 多 个 品牌 。 
至 洁 在 过 去 几 十 年 甚至 是 100 多 年 的 发 展 过 程 中 ， 有 很 多 做 法 都 成 为 营 
销 教 科 书 中 的 经 典 案 例 。 比 如 ， 定 位 理论 、USB 理 论 《要 求 各 消 费 者 
说 “一 个 独特 的 销售 主张 ”的 营销 理论 ) ， 还 有 一 些 自 创 的 深度 分 销 体 


至 少 也 是 最 早 在 中 国 发 展 的 快 消 企业 。 当 时 ， 至 洁 招 人 的 有 要求 比 
较 高 ， 培 训 体系 也 比较 健全 。 可 以 说 ， 国 内 很 多 其 他 日 化 企业 或 现在 
国内 一 些 非 常 优秀 的 耕 销 人 才 基 本 都 是 从 至 少 出 来 的 ， 至 洁 在 各 销 领 
域 被 誉 为 国内 品牌 人 才 的 “黄浦 军校 ”。 在 大 众 传播 时 代 ， 至 洁 也 通过 
目 己 的 摸索 在 章 销 和 传播 上 形成 了 一 个 很 深 的 套路 ， 那 吏 生 用 功能 性 
产品 定位 ， 加 上 创意 主导 下 的 广告 ， 再 加 上 专家 证 言 的 公关 软文 。 这 
个 套路 在 中 国盛 行 了 几 十 年 。 


大 概 从 2011 年 开始 ， 至 少 在 全 球 的 整体 业绩 一 直下 滑 ， 在 华尔街 
受到 很 多 投资 人 的 批评 ， 在 国内 也 有 很 多 负面 消息 。2012 年 ， 至 洛 招 
募 了 很 多 管理 培训 生 ， 但 是 这 批 管 理 培训 生 后 来 几乎 集体 离职 。 在 最 
近 四 年 ， 至 洛 更 是 换 了 3 个 销售 副 总 裁 ， 销 售 副 总 裁 的 职位 基本 上 有 是 华 
人 能 够 在 宝洁 所 获得 的 最 高 职位 。2015 年 ， 宝 洁 大 中 华 区 美 尚 事业 部 


副 总 裁 熊 育 云 高 调 离职 加 入 系 东 ， 但 在 系 东 一 年 后 她 又 被 调 到 其 他 疯 
仔 计 


为 什么 会 这 样 呢 ? 主要 有 三 个 原因 : 一 是 至 污 的 产品 和 品牌 在 老 
化 ， 我 们 现在 使 用 的 球 柔 产品 与 30 年 前 的 没有 什么 变化 ， 尤 其 是 近年 
来 的 肚 柔 广告 以 及 调 性 几乎 与 20 年 前 也 无 变化 ;二 是 宝洁 的 产品 长 时 
间 没 有 变化 ， 中 产 阶 层 的 数量 却 在 不 断 增 加 ， 请 费 的 升级 使 很 多 人 认 
为 至 少 的 产品 其 实 是 妈妈 时 代 的 产品 ;三 是 宝洁 在 过 去 几 十 年 里 养 成 
的 传统 套路 已 经 非常 陈旧 落伍 ， 不 能 和 现在 的 消费 者 进行 互动 。 


很 明显 ， 至 消 目 己 也 知道 这 些 原 因 。 但 是 ， 路 国 公 司 有 跨国 公司 
的 规矩 。 在 全 球 ， 至 污 对 坦 销 是 统 抓 的 ， 束 是 所 谓 的 总 部 集权 。 所 
以 ， 至 活 有 时 也 可 能 会 请 一 些 比较 好 的 外 包公 司 做 咨询 。 然 而 ， 这 些 
外 包公 司 基于 一 些 利益 考虑 或 专业 能 力 上 的 问题 ， 并 没有 给 出 好 的 建 
议 。 再 加 上 至 活 企 业 本 身 非 党 庞大 ， 所 以 ， 在 思维 方面 会 比较 落伍 。 


在 总 部 出 现 问题 后 ， 宝 洁 也 一 直 试 图 通过 频繁 地 更 换 CEO 来 扭转 
局 面 。 其 中 ， 有 位 传奇 的 CEO 一 雷 富 礼 。2001 一 2009 年 ， 他 在 至 洛 
工作 了 8 年 ， 出 任 两 届 CEO， 让 至 洗 的 销售 额 翻 了 一 番 。 他 有 个 外 号 
叫 “ 并 购 狂 人 ”， 还 解聘 了 他 自己 钦定 的 继任 者 麦 睿 博 。2013 年 5 月 一 
2015 年 11 月 ， 他 再 次 担任 了 军 洁 的 CEO， 这 期 间 他 对 企业 进行 瘦身 ， 
将 军 洁 500 多 个 品牌 中 的 100 多 个 卖 掉 ， 还 进行 了 大 规模 裁员 ， 同 时 把 
他 所 请 的 广告 和 公关 营销 代理 公司 进行 整合 。 


雷 富 礼 的 第 三 个 动作 是 在 整个 组 织 内 部 进行 架构 调整 。2014 年 ， 
他 把 全 公司 的 市 场 部 整体 撤 卸 ， 把 市 场 部 改 为 品牌 管理 部 ;在 品牌 管 
理 部 下 设 市 场 部 、 请 费 者 知识 公关 部 和 设计 部 。 他 认为 ， 这 样 能 将 品 
牌 资 源 统一 起 来 ， 并 能 提供 更 好 的 品牌 和 商业 效 末 ， 明 确 贡 任 和 职 
能 ， 方 便 更 快 地 做 对 决定 ， 为 创意 和 执行 留 出 更 多 的 时 间 。 


除了 组 织 以 构 和 人 员 的 调整 ， 他 还 对 宇 销 方式 进行 了 探索 。2014 
年 ， 至 洛 在 全 球 司 动 了 “ 鹰 眼 计划 ”， 其 实 残 是 我 们 所 说 的 精准 宵 ， 
其 重点 是 对 巨大 数据 的 DSP 〈 信 号 数字 化 处 理 ) 广告 的 投放 。 这 样 的 
方案 可 能 在 理论 上 是 有 效 的 ， 但 是 实践 证 明 并 不 可 行 。2016 年 年 中 ， 
雷 富 礼 宣 布 放弃 该 计划 。 因 为 他 觉得 这 个 方案 ， 除 了 一 些 基 础 数据 本 
身 可 能 不 真实 以 外 ， 施 行 后 的 效果 也 没有 想象 中 那么 好 。 从 整个 财务 
指标 和 市 场 方 同 来 看 ， 该 计划 并 没有 收 到 展 好 的 效 采 。 


由 于 我 国 移动 互联 网 的 发 展 速度 快 于 国外 ， 因 此 ， 我 国 移动 互联 
网 的 宫 销 手法 和 案例 要 领 允 美国 和 欧洲 其 他 国家 。 全 球 业绩 不 佳 给 于 
洁 市 来 很 大 压力 ， 中 国 区 的 传播 负责 人 开始 进行 一 些 芝 试 和 改变 。 这 
些 改变 包括 以 下 两 方面 : 一 是 重视 社交 媒体 ， 增 加 一 些 娱 乐章 销 、 话 
题 言 销 和 热点 宫 销 等 手段 ， 二 征 强 化 新 的 传播 手段 ， 比 如 进行 直播 。 


除 此 之 外 ， 还 需要 重视 "90 后 ”客户 群体 。 以前， 至 洁 品 牌 部 和 传 
播 部 的 中 老年 员工 较 多 。 现 在 不 同 了 ， 因 为 "90 后 ”本 吴 吏 是 互联 网 的 
原 住民 ， 且 脑 洞 比较 大 ， 对 互联 网 的 网 感 较 强 。 所 以 ， 至 活 也 开始 重 
视 和 招聘 很 多 “90 后 ?员工 ， 让 他 们 来 负责 社交 媒体 。 


“消费 者 去 哪里 ， 我 们 束 跟 到 哪里 。” 在 接受 采访 的 过 程 中 ， 许 有 
太 这 名 话 出 现 了 七 次 。 这 句 话 一 直 都 是 营销 界 奉 行 的 真理 ， 如 今 它 更 
多 地 指 问 了 数字 渠道 。 


虽然 没有 透露 至 澳 在 各 个 数字 媒体 渠道 具体 的 花费 比例 ， 但 许 有 
术 在 采访 中 乐意 谈 及 的 都 是 数字 化 音 销 案例 。 


2016 年 3 月 ， 至 污 在 中 国 市 场 最 大 的 洗 发 品牌 海飞丝 问 微 信 朋 友 图 
投放 广告 ， 征 至 尘 旗 下 在 朋友 圈 做 广告 的 第 一 个 日 化 品牌 ， 面 对 的 十 
18~38 罗 、 在 北上 广 及 省 会 城市 的 年 轻 消 费 者 。 文 案 也 用 了 年 轻 化 的 语 
言 风 格 ， 例 如 “拜拜 悄悄 不 联络 ”。 


根据 至 洗 方 面 的 说 法 ， 推 送 当天 海飞丝 微 信 电 商 平 台 的 销量 达到 
平时 日 均 销 售 量 的 3 倍 ， 微 信 公 众 账号 的 粉丝 量 翻 倍 。 海 飞 丝 又 相继 在 
10 月 、11 月 、12 月 连续 推出 了 3 轮 微 信 朋友 圈 广 告 。 


除了 使 用 年 轻 人 的 话语 体系 外 ， 海 飞 丝 在 选择 代言 人 方面 也 一 改 
过 去 侦 爱 成 熟 稳 重 代言 人 的 风格 ， 从 薪 瑚 伟 、 疆 子 丹 到 连续 3 年 选择 死 
于 受 ， 试 图 改变 过 去 “大 叔 专 用 ”的 品牌 定位 。 最 后 ， 我 们 看 到 的 应 该 
征 蒜 依 林 出 演 的 视频 广告 。 


宝洁 另 一 品牌 OLAY 《玉兰 油 ) 在 选择 代言 人 方面 也 曾 不 断 “ 试 
销 ”。2012 年 ， 至 洁 推 出 了 针对 年 轻 消费 者 的 OLAY 子 品牌 “ 花 肌 悦 ? 系 
列 。 为 此 ， 至 涪 放 弃 御用 代言 人 林志玲 ， 启 用 邻 家 女孩 代言 ， 在 号 
称 “90 后 ”喜爱 的 媒体 平台 上 大 打 广 告 ， 到 各 个 城市 开展 “ 晨 花 女孩 俱 乐 
部 半 校 园 精英 挑战 赛 ” 等 活动 。 但 效果 并 不 明显 ， 难 以 扭转 “妈妈 品 
牌 ” 的 主 品 牌 印象 。 


2016 年 * 双 11”， 至 洁 为 OLAY 请 到 了 因 电 视 剧 《 环 斑 榜 》 大 火 
的 “ 靖 王 ? 王 凯 和 因 参 加 《极限 挑战 》 人 气 大 涨 的 EXO (韩国 12 人 男子 
流行 演唱 团体 ) 成 员 张 艺 兴 ， 分 别 代表 OLAY 旗 下 的 两 款 产品 ， 发 起 
双 男 神 “ 极 限 挑 赞 ” 任 务 ， 号 皇 消 费 者 为 目 己 点 赞 ， 并 通过 签名 照 、 演 
唱 会 门票 等 福利 吸引 粉丝 完成 < 收藏 OLAY 天 猫 旗舰 店 、 添 加 购物 车 、 
付款 ”等 任务 。 


尽管 进行 了 以 上 动作 ， 但 军 洗 还 是 嘴 很 硬 ， 并 不 认为 这 些 天 是 内 
容 营销 。 促 使 宝洁 真正 改变 的 ， 是 一 个 著名 案例 一 SK-II (化 
妆 品 品牌 ) 拍摄 的 “她们 去 了 相亲 角 ”。“ 她 们 去 了 相亲 和 角 ”视频 
其 实 是 一 个 意外 的 收获 。 事 实 上 ， 早 在 2015 年 ，SK-II 就 在 全 球 启 
动 了 “改变 命运 ”的 广告 ， 在 很 多 国家 都 找 了 当地 一 些 著 名 人 物 或 明星 
做 代言 ， 如 中 国明 星 汤唯 。 


除了 很 多 女生 以 外 ， 大 部 分 男生 可 能 并 没有 注意 到 汤唯 拍 的 很 多 
广告 ， 包 括 可 能 围 绠 汤唯 写 的 公关 软文 。 但 是 没 想 到 , “她 们 去 了 相 杀 
角 ” 这 一 视频 在 网 上 火 了 。 该 视频 会 火 也 是 有 理由 的 。 当 时 正好 是 过 
年 ， 大 家 都 在 讨论 相亲 和 “剩女 ”的 话题 ， 再 加 上 三 八 妇女 节 ， 可 谓 天 
时 、 地 利 、 人 和 ， 目 然 惑 火 了 。 之 后 ， 至 洁 也 趁势 做 了 很 多 动作 ， 如 
举行 发 布 会 、 人 研讨 会 ， 一 些 落 地 的 小 活动 ， 去 网 络 论坛 里 灌水 ， 再 把 
视频 在 各 个 角落 里 投放 等 。 采 用 这 些 招数 后 ， 没 想到 真 的 有 效 采 。 


什么 效果 呢 ? 一 是 该 视频 在 曼 纳 获得 了 两 个 奖项 一 金 狮 关 和 公 
天 类 的 金奖 ;二 是 SK-I 因 为 这 样 一 个 项 目 ， 其 品牌 声誉 和 美誉 度 都 回 
升 ， 产 品 的 销量 也 增加 了 “。SK-II 是 至 洛 第 一 个 在 财务 报告 里 销售 额 回 
升 的 品牌 。 因 为 这 样 一 个 事件 ， 使 得 SK-I 的 业绩 在 全 球 范 围 内 也 慢 慢 
回升 。 宝 洁 内 部 认识 到 内 容 营销 的 厉害 ， 因 此 ， 在 2016 年 ， 至 洁 第 
一 次 使 用 内 容 营 销 的 说 法 。 


集团 公司 一 旦 和 莹 到 了 某 种 甜头 ， 一 定 会 在 全 体系 内 进行 宣传 或 研 
分 吾 这 样 的 案例 。 随 后 ， 大 家 束 可 能 会 效仿 。2016 年 9 月 ， 其 他 品牌 
纷纷 挥 转 枪 头 ， 把 做 广告 的 钱 投 到 一 些 新 的 彰 销 方式 上 去 。 比 如 ， 
2016 年 9 月 ， 博 天 束 和 知 乎 全 平台 做 了 一 个 “ 闫 值 提 升 计划 ”。 在 知 乎 日 
报 的 人 气 栏目 里 面 ， 用 虚拟 访谈 的 形式 ， 讲 出 根据 真人 经 历 改编 的 一 
些 “ 草 根 男 ? 的 故事 ， 再 配 上 一 些 真 人 的 图 片 ， 点 出 博 肯 的 品牌 和 新 产 
品 。 知 乎 的 知 乎 日 报 有 一 个 受 欢 迎 的 “上 圈 扯 ”人 栏目， 博朗 在 该 栏目 里 定 
制 跟 制 须 相 关 的 一 些 问答 形 式 的 吐槽 段子 。 


博 明 还 在 知 乎 的 App 上 推出 一 个 互动 H5 一 一 “给 你 一 本 变 帅 秘 
诀 ”。 这 一 系列 内 容 既 夏 合 知 乎 一 贯 该 谐 的 平台 调 性 ， 又 非常 目 然 地 把 
品牌 植 和 其中， 最 终 的 传播 效果 甚至 比 知 乎 日 单 内 容 的 传播 率 都 要 
高 ， 很 多 消费 者 也 在 上 面 纷纷 留 言 点 赞 。 


斧 
九 
也 


这 个 全 和 平台 的 “ 颜 值 提升 计划 ?无 论 是 传播 效果 还 是 后 期 销售 转化 
的 效 采 都 非常 好 。 所 以 ， 至 洛 中 国 官方 第 一 次 公开 把 这 个 案例 定义 
为 “创新 内 容 宫 销 ”。 在 这 之 前 ， 至 洛 一 直 都 使 用 广告 加 公关 证 言 来 打 
造 品 牌 ， 现 在 终于 走 到 内 容 宫 销 的 轨道 上 。 作 为 一 个 赫赫 有 名 的 国际 
大 品牌 ， 我 们 可 以 将 其 称 之 为 内容 营销 1.0” 的 代表 。 


可 口 可 乐 : 从 创意 草 越 到 内 容 晶 越 


2012 年 ， 可 口 可 乐 承 制定 了 令 全 球 震 惊 的 “内 容 昌 销 2020 战 略 >”。 这 
个 战略 成 为 全 球 一 些 品 牌 进 入 内 容 营 销 大 潮 的 先导 。 


可 口 可 乐 “ 内 容 营 销 2020 战 略 ” 的 核心 包括 : 一 是 强调 整个 
组 织 从 创意 卓越 到 内 容 卓 越 ; 二 是 把 整个 内 容 制 作 当 作 一 门 科 
学 ， 然 后 组 织 专门 的 团队 去 做 内 容 。 它 还 对 所 产 出 的 内 容 做 了 一 
些 分 配 ， 怎 么 分 呢 ? 70% 的 内 容 是 常规 内 容 ，20% 的 内 容 是 有 点 创意 的 
内 容 ， 还 有 10% 的 内 容 是 非常 有 创意 但 是 可 能 有 点 冒险 的 内 容 。 这 个 所 
请 的 10%、20% 和 70% 的 比例 是 基于 预算 得 来 的 。 


当 可 口 可 乐 发 布 “ 内 容 营 销 2020 战 略 ” 的 时 候 ， 就 已 经 是 升级 的 状态 
了 。 为 什么 呢 ? 因为 内 容 营 销 这 个 词 或 者 这 个 概念 是 从 美国 来 的 。 
2001 年 ， 美 国 的 “现代 内 容 营 销 之 父 ? 乔 普 利 效 就 提出 了 这 个 概念 。2007 
年 ， 他 束 在 美国 成 立 了 CMI (美国 内 容 营 销 协会 ) 。2016 年 ， 这 个 协会 
被 英国 全 球 排 名 第 二 的 一 个 会 展 集团 收购 。2007 一 2012 年 ， 美 国内 容 
营销 协会 一 直 在 进行 内 容 营销 理论 的 探索 ， 包 括 去 实践 那些 探索 。 


当时 ， 有 一 个 叫 米 尔 登 的 人 ， 他 是 负责 美国 可 口 可 乐 全 球 广告 战 
略 的 副 总 裁 。 可 口 可 乐 和 百事 可 乐 已 经 壹 不 多 竞争 了 100 年 ， 它 们 的 宇 
销 理念 和 和 营销 方式 也 都 非常 先进 。 可 口 可 乐 是 瓶装 ， 深 度 分 销 也 做 得 
很 好 ， 但 可 能 不 像 吧 污 那样 有 很 多 品牌 。 但 是 ， 它 在 各 销 领域 有 许多 
创新 ， 和 是 第 一 个 推出 试用 竣 、 第 一 个 印刷 优惠 券 的 快 应 企业 。 


可 口 可 乐 在 香 销 方面 还 有 很 多 创新 。 比 如 ， 让 目 己 的 女 员 工 做 可 
口 可 乐 广 乞 的 主角 ， 强 调 快 乐 的 个 性 。 在 调 性 的 打造 上 ， 它 一 直 都 请 
最 优秀 的 广告 公司 。 所 以 ， 以 前 传统 的 大 众 传播 时 代 ， 强 调 的 是 创意 


卓越 ， 就 是 找 最 好 的 广告 公司 做 所 谓 最 好 的 创意 ， 然 后 对 该 广告 进行 
全 年 或 者 大 半年 ， 甚 至 儿 年 的 投放 。 但 是 后 来 ， 可 口 可 乐 发 现 这 样 做 
似乎 不 对 了 ， 美 国 的 互联 网 发 展 也 很 快 ， 互 联网 兴起 以 后 ， 很 多 消费 
者 乐章 目 己 去 创建 内 容 ， 而 且 这 些 消费 者 硕 望 能 够 主导 跟 品 牌 方 的 对 
话 。 所 以 ， 可 口 可 乐 觉得 需要 重新 考虑 怎么 去 跟 消 费 者 建立 联系 。 


在 各 销 体系 里 ， 可 口 可 乐 有 一 个 结 越 创造 团队 ， 这 个 团队 差不多 
有 40 人 和 人， 都 挟 从 育 销 、 公 头 、 市 场 、 数 字 各 销 等 领域 抽调 的 钴 区 。 这 
40 人 被 抽调 出 来 以 后 ， 集 中 五 天 的 时 间 去 讨论 、 写 作 * 未 来 在 内 容 上 面 
应 该 有 什么 样 的 想法 ” 然后 ， 分 成 不 同 的 主题 ， 一 个 小 组 负责 一 个 主 
题 ， 每 个 小 组 的 组 长 跟 米 尔 登 汇报 。 这 些 人 基本 上 一 做 吏 一 天 ， 而 
五 天 从 上 天 待 到 晚上 ， 把 所 人 都 折磨 死 了 。 米 尔 登 每 天 拿 到 组 员 们 讨 
论 的 内 容 以 后 就 是 拍 砖 ， 拍 到 最 后 ， 终 于 把 这 个 “内 容 营 销 2020 战 略 ?给 
相国 下 本 


米尔 登 是 负责 可 口 可 乐 全 球 广 乞 投 放 的 副 总 裁 ， 他 当然 知道 在 传 
统 的 广告 投放 守 销 模式 里 有 很 多 既得 利益 者 。 他 很 狭 猎 ， 把 这 个 战略 
整理 出 来 以 后 让 每 一 个 参与 的 人 等 字 ， 证 明 或 者 类 似 于 宣示 和 是 他 们 目 
己 愿 意 把 这 个 战略 贯彻 下 去 的 。 


从 那 时 开始 ， 大 家 看 到 了 可 口 可 乐 的 变化 ， 包 括 全 球 各 地 网 站 的 
更 新 。 现 在 ， 可 口 可 乐 中 国 网 站 也 做 了 跟 以 前 非 稼 不 一 样 的 改版 。 改 
版 后 的 中 国 可 口 可 乐 官 网 看 上 去 内 容 非 常 丰 语 ， 虽 然 真正 讲 目 己 品牌 
或 者 产品 的 内 容 非常 少 ， 但 一 些 故 事 类 的 内 容 反 而 非 钊 多 。 可 口 可 乐 
最 近 几 年 所 做 的 很 多 案例 也 跟 请 费 着 互动 比较 多 ， 而 且 这 种 互动 是 一 
些 即 时 的 内 容 互 动 。 举 个 例子 ， 在 做 “昵称 瓶 ? 和 * 语 永 瓶 ”的 时 候 ， 它 会 
印 时 地 在 网 上 通过 检测 系统 发 现 哪个 词汇 已 经 成 为 热 词 或 是 刚刚 成 为 
热 词 ， 第 二 天 马上 把 瓶子 做 出 来 ， 然 后 束 成 新 的 传播 源 。 


现在 ， 可 口 可 乐 的 内 容 团队 会 像 媒 体 一 样 ， 每 天 一 起 碰头 
开会 ， 发 布 两 到 三 个 内 容 大 纲 ， 根 据 博 客 或 推 特 等 媒体 的 习 


性 ， 量 身 打 造 文字 、 图 片 内 容 。 比 如 ， 与 工作 相关 的 资讯 要 放 到 领 
英 的 话 ， 他 们 会 整理 成 类 似 《 两 件 你 必须 要 知道 的 事 》 这 样 的 简短 文 
章 。 然 后 ， 数 字 和 营销 团队 每 周 会 和 这 个 请 区 的 团队 、 市场 团队 以 及 其 
他 部 门 沟通 。 


这 些 工作 由 可 口 可 乐 目 己 的 团队 负责 。 同 时 ， 他 们 也 会 聘请 很 多 
专业 摄影 师 、 目 由 职业 着 和 文案 写 手 ， 进 行文 案 的 创作 。 他 们 也 会 找 
一 些 创意 公司 策划 部 分 活动 。 但 是 ， 稼 规 内 容 或 有 计划 的 宣传 内 容 还 
征 由 目 己 的 团队 完成 。 


在 这 个 战略 的 指导 下 ， 可 口 可 乐 最 近 儿 年 在 中 国力 至 全 球 声 名 大 
振 ， 并 为 人 们 制造 了 无 数 恢 喜与 欢乐 。 


用 称 瓶 、 歌 词 盯 


2013 年 夏天 ， 可 口 可 乐 因 “ 昵 称 瓶 ?而 改变 。“ 了 昵称 瓶 ? 成 为 全 民 话 
题 ， 飞 速 进入 我 们 的 日 常生 活 中 。 它 不 仅 使 可 口 可 乐 的 销量 较 上 年 同 
期 增长 20%， 还 摘 得 广告 界 的 中 国 艾 菲 奖 (EFFIE AWARDS， 大 中 华 
区 ) 全 场 大 奖 。2014 年 , “歌词 瓶 ” 同 样 掀起 了 一 场 夏 日 狂欢 。 


可 口 可 乐 推出 的 昵称 瓶 、 歌 词 瓶 


直接 用 冰 做 的 眶 于 


环保 到 无 以 复 加 的 包装 设计 ， 直 接 用 冰 做 成 的 瓶子 ， 将 可 乐 直 接 
倒 入 其 中 。 而 你 ， 可 以 直接 拿 着 这 个 冰 做 的 可 乐 瓶 子 饮用 ， 一 口 下 
去 ， 从 嘴 到 胃 ， 都 是 彻 彻 确 底 的 透 心 凉 。 
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可 口 可 乐 冰 瓶 子 


双人 可 乐 瓶 届 


新 入 学 的 大 学 生 谁 都 不 认识 ， 难 免 无 聊 、 无 互动 。 于 是 ， 可 口 可 
乐 为 了 能 让 大 学 新 生 互 动 起 来 ， 设 计 了 这 个 特殊 的 瓶 盖 ， 只 有 当 两 个 
人 一 起 反 向 旋转 可 乐 的 时 候 ， 瓶 次 才能 被 打开 。 


可 口 可 乐 社区 隅 离 章 


可 口 可 乐 发 布 了 一 则 广告 。 广 告 中 ， 可 口 可 乐 孝 重 其 事 地 同人 们 
介绍 了 一 种 可 以 有 效 阻止 Phubbing 族 〈 低 头 族 ) 的 伟大 发 明 。 其 实 ， 方 
法 很 简单 ， 只 需要 为 低头 族 佩戴 上 一 款 名 为 社交 隅 离 单 《The Social 
Media Guard) 的 颈 章 。 这 款 社交 隅 离 章 的 设计 原理 和 猫 猎狗 狗 们 使 用 
的 伊 丽 水 日 面 音 一样 。 不 同 的 是 ， 这 一 次 是 佩 戴 在 人 的 膛 子 上 ， 可 以 
将 其 与 手机 世界 瞬间 隅 离 。 


针对 时 下 人 们 和 营 患 有 “社交 综合 征 ” 的 现状 ， 以 一 种 幽默 的 手法 加 以 
表现 ， 瓶 装 可 口 可 乐 恰 到 好 处 地 出 现在 片 中 。 与 其 说 是 发 明 ， 不 如 说 
征 又 为 目 身 来 了 一 次 更 好 的 稍稍 。 


可 以 喝 的 可 口 可 乐 广告 牌 


饮料 广告 几乎 随处 可 见 ， 地 铁 车 站 、 公 交 站 军 、 电 视 灾 屏 .…… 无 
论 征 静态 的 平面 广告 ， 还 是 惟 妙 惟 首 的 视频 广告 ， 对 请 费 关 而 言 ， 倘 
若 没 有 亲 目 品 答 ， 也 很 难 感同身受 。 为 此 ， 可 口 可 乐 公 司 在 美国 推出 
了 一 块 * 可 以 喝 ” 的 广告 牌 ， 以 创新 的 形式 与 消费 着 互动 。 


为 配合 这 块 * 可 以 喝 ? 的 户外 广告 牌 ， 一 则 “可 以 喝 ? 的 互动 广告 也 同 
步 上 线 。 观 众 可 以 通过 下 载 指 定 的 App， 把 电视 多 屏 中 的 大 瓶 零 度 可 口 
可 乐 倒 进 手机 上 的 杯子 中 。 当 杯子 灌 满 后 ， 用 户 将 获得 一 张 电子 优惠 
券 ， 可 以 在 指定 零售 店 换取 一 瓶 零度 可 口 可 乐 。 


正如 “内 容 昔 销 2020 战 略 ” 视 频 中 最 后 强调 的 : 可 口 可 乐 不 再 依赖 以 
电视 为 中 心 的 30 秒 广告 了 。2012 年 11 月 ， 可 口 可 乐 彻 头 彻 尾 地 改造 了 
1995 年 诞生 的 官网， 将 原来 的 主页 更 换 成 线 上 出 版 平台 ， 并 将 其 命名 
为 “Coca Cola Journey”， 目 前 已 在 澳大利亚 、 新 西 兰 、 谷 兰 、 法 国 、 摩 
洛 哥 、 日 本 、 俄 有 斯、 乌克兰 及 中 国 推出 本 土 化 内 容 。 


在 中 国 官 网 上 ，Coca Cola Journey 被 译 为 “一 路 可 口 可 乐 >。 你 会 发 
现 上 面 的 内 容 ， 比 一 般 媒 体 网 站 更 精彩 ! 


Coca Cola Journey 台 像 一 个 故事 中 心 ， 不 断 为 可 口 可 乐 创造 、 发 布 
有 价值 的 内 容 ， 吸 引 着 不 同行 业 的 人 的 眼球 。 显 而 易 见 ， 可 口 可 乐 公 
司 在 营销 方面 进行 了 巨大 变革 ， 而 公司 管理 者 和 各 国 的 营销 人 员 对 此 
都 高 度 重视 。 


做 好 内 容 ， 兰 郊 襄 也 有 春天 


2016 年 7 月 ， 被 誉 为 "东方 菏 花 神 药 ” 西 方 网 红 新 宽 ”， 好 评 度 秒杀 
老 干 妇 ， 能 让 你 的 屁股 舌 开花 的 马 应 龙 兰 郊 膏 彻 底 走 红 了 “。 类 国人 在 
亚马逊 上 发 了 1000 多 条 好 评 癌 这 蒜 兰 郊 喜 致 若 ， 让 人 看 完 居 然 有 种 “ 拖 
救 了 全 人 类 ”的 民族 目 紧 感 少 上 心头 。 


尽管 马 应 龙 官方 说 它 对 欧美 市 场 鲜 有 涉 足 ， 但 因为 话题 内 容 目 带 
引爆 点 ， 也 顺 努 成 惑 了 一 次 完美 的 借 努 名 销 。 
很 多 人 会 对 马 应 龙 的 走红 感到 意外 ， 甚 至 马 应 龙 自己 可 能 也 觉得 很 意外 。 实 际 上 ， 这 些 


都 是 误会 ， 因 为 马 应 龙 已 经 为 此 努力 了 很 多 年 ， 它 的 内 容 营销 早已 形成 势能 ， 红 不 红 恐 怕 只 
是 时 间 问题 。 


2010 年 ,“ 叫 细 易 小 星团 队 开 始 与 马 应 龙 合 作 。 当 时 ， 万 合 天 宜 
公司 还 未 成 立 。 多 年 来 ， 双 方 联合 出 品 的 创意 视频 竟然 达到 30 多 部 。 
而 且 叫 血 易 小 星 、 上 白 客 〈 网 剧 《 万 万 没 想到 》 王 大 锤 饰演 者 ) 、 了 4 
爱 、 刘 循 子 释 等 如 今 的 新 媒体 名 人 还 出 演 过 其 中 多 部 作品 。 这 30 多 部 
创意 视频 在 网 络 的 球 计 播放 量 现 已 突破 1 亿 次 。 


这 些 视 频 包 括 19 部 病毒 视频 ， 其 中 的 代表 作 有 “ 超 倒 毒 特种 部 
队 关 天 我 屁 事 ” 和 菊花 的 秘密 交战 癌 吧 ， 又 年 ”， 以 及 网 上 流传 最 广 的 “ 民 
股 欢乐 颂 ”。 光 听 名 字 束 知道 其 切入 的 角度 和 内 容 的 调 性 。 


推出 幽 玲 搞笑 的 病毒 视频 后 ， 马 应 龙 希 望 创作 一 些 有 深度 的 作 
品 ， 能 够 引起 受众 内 心 的 情感 共鸣 。 于 和 是， 从 2011 年 开始 ， 叫 置 团队 
和 马 应 龙 又 相继 联合 打造 了 四 部 微 电 影 : 《 漂 》《 大 村 妇 》《 老 魔术 
师 》 和 《 老 斗 士 》。 


A\ 


其 中 ，《 大 村 姑 》 这 部 片子 不 仅 被 央视 电影 频道 推荐 免费 播 出 ， 
影片 和 演员 还 入 围 多 个 电影 节 关 项 提名 ， 并 斩获 10 多 项 大 类， 成 为 叫 
壮 迄 今 执导 的 所 有 微 电 影 中 获 炎 最 多 的 一 部 。 


2013 年 ， 随 着 视频 网 站 的 迅 狐 发 展 ， 对 内 容 和 有 版权 的 需求 日 益 旺 
盛 ， 各 大 视频 网 站 开始 争 相 打造 目 己 的 原创 栏目 。 马 应 龙 也 在 谋求 网 
络 宫 销 上 的 创新 和 突破 。 随 后 ， 马 应 龙 与 万 合 天 宜 合 作 ， 制 作 了 8 期 网 
黑 脱 口 秀 短 剧 一 一 “P 大 点 事 ”， 围 红 与 屁 股 相关 的 各 种 逸闻 趣事 展开 ， 
最 终 落 到 提醒 大 家 关注 肛 肋 健康 的 主题 上 。 这 部 短 剧 借 厦 《万 万 没 想 
到 》》 的 热 播 ， 受 到 网 友 们 的 追 氛 。 


除了 和 叫 兽 这 类 专业 团队 合作 ， 马 应 龙 还 不 断 辟 励 用 户 参 与 内 容 
创作 。 


2010 年 11 月 ， 马 应 龙 和 土豆 网 合作 ， 打 造 了 一 个 创意 视频 征集 活 
动 ， 通 过 整合 土豆 网 最 优秀 的 创意 货源 ， 制 作 一 些 能 够 引发 年 轻 人 兴 
趣 ， 从 而 主动 去 传播 、 认 知 马 应 龙 产 品 的 创意 视频 。 借 助 这 种 元 教 于 
乐 的 互动 方式 ， 来 加 深 年 轻 消 费 者 对 马 应 龙 品牌 和 产品 的 了 解 和 印 
象 。 最 后 ， 超 过 45 万 名 独立 用 户 关 注 了 征集 活动 并 参与 互动 ， 征 集 网 
友 目 制 病毒 视频 117 部 ， 征 集 作品 播放 总 数 达 282 万 次 。 


2014 年 年 底 ， 马 应 龙 在 自 媒体 平台 也 进行 了 创新 尝试 众 筹 办 
微 信 ， 在 马 应 龙 微 信 公 众 账号 征集 大 家 的 投稿 发 言 ， 并 根据 阅读 量 支 
付 百 元 到 上 万 元 不 等 的 稿酬 ， 在 一 定 程度 上 解决 了 内 容 质量 和 扩散 问 
题 。 另 外 ， 为 了 有 效 解决 线 上 线 下 的 营销 结合 和 客 情 维护 问题 ， 马 应 
龙 还 会 定期 举办 店员 手绘 POP (卖点 广告 ) 大 赛 等 特色 活动 。 

内 容 营 销 不 仅仅 是 病毒 视频 ， 还 是 长 期 输出 价值 并 与 用 户 沟通 的 过 程 。 马 应 龙 的 营销 管 


理 高 层 也 坦言 : “未 来 ， 营 销 的 挑战 是 找到 目标 受众 、 搭 建 平 台 、 和 他 们 建立 关系 、 引 导 受 众 
产生 创意 内 容 ， 并 能 在 各 平台 上 自发 传播 。” 


阿迪 达 斯 跟 电 视 广 告 说 再 见 


2017 年 3 月 ， 当 运动 领域 的 怪 将 、 传 统 广 告 大 户 阿 迪 达 斯 的 全 球 
CEO 说 要 和 暂停 电视 广告 投放 时 ， 全 球 广告 行业 的 “ 虎 驱 ? 为 之 一 震 。 


中 国 媒体 更 是 怀 着 各 种 目的 开始 转载 和 报道 这 条 新 闻 。 动 作 最 快 
的 财 新 传媒 更 是 迅速 地 对 阿迪 达 斯 中 国企 业 公 关 部 负责 人 孙 静 波 进行 
了 采访 核实 ， 孙 静波 回应 说 : “在 中 国 ， 阿 迪 达 斯 将 继续 通过 多 元 化 的 
媒体 渠道 和 请 费 者 进行 沟通 ， 包 括 电 祝 。 电 视 仍 然 是 我 们 主要 的 并 且 
十 分 重要 的 媒体 渠道 。” 


家 方 的 回应 也 许 给 国内 电视 媒体 吃 了 一 颗 定心丸 。 事 实 上 ， 也 许 
国内 电视 媒体 根本 没有 想象 中 那么 震 怀 和 焦虑 。2017 年 3 月 初 ， 阿 迪 达 
斯 中 国 区 正式 公布 开局 2017 年 “由 我 创造 ?女子 品牌 传播 活动 ， 并 公布 由 
时 任 中 国 女 排队 长 惠 肴 琪 和 元 气 少女 张 钧 寅 代言 的 电视 广告 和 线 上 线 
下 互动 计划 。 控 照 跨国 企业 的 一 贯 做 法 ， 阿 迪 达 斯 相应 的 媒介 购买 计 
划 或 者 合同 应 该 在 计划 公布 前 已 经 签署 或 确认 。 因 此 ， 至 少 在 2017 年 
内 的 电视 媒体 无 须 太 过 担心 。 


但 是 ， 到 底 为 什么 阿迪 达 斯 的 全 球 CEO 会 这 么 说 ? 他 是 一 时 冲动 
吗 ? 显然 不 是 ， 因 为 仔细 看 他 接受 采访 的 原 话 ， 无 论 是 态度 还 是 逻辑 
目 洽 都 很 好 。 


内 大 部 分 媒体 在 解读 这 个 消息 时 ， 借 助 市 场 研 究 机 构 eMarketer 
的 数据 ， 把 青 后 的 原因 归结 为 数字 化 投放 的 提升 。 其 实 ， 这 并 不 是 问 
题 的 重点 。 问题 的 重点 是 ， 阿 迪 达 斯 已 经 在 最 近 儿 年 的 各 销 中 ， 开 始 
大 规模 抒 试 通过 内 容 而 不 是 广告 来 传播 品牌 信息 和 理念 ， 并 且 有 了 非 
名 好 的 效果 。 


Stan Smith 复 出 互动 战 


Stan Smith 设 计 于 1963 年 ， 定 有 史 以 来 第 一 双 签 名 运动 鞋 ， 也 是 阿 
迪 达 斯 单一 产品 销售 量 最 高 的 鞋子 ， 总 销量 已 经 超过 4000 万 双 ， 基 本 
上 每 隔 10 年 都 会 火 一 次 。 


2014 年 ， 在 美国 本 土 市 场 ， 阿 迪 达 斯 腹 育 受 敌 ， 运 动 领 域 第 二 的 
位 置 已 经 不 保 。 在 育 水 一 战 的 情况 下 ， 阿 迪 达 斯 重新 推出 Stan Smith 。 
该 鞋 款 的 复出 ， 不 仅 引 爆 了 美国 市 场 ， 而 且 提 振 了 品牌 年 轻 时 尚 的 调 
性 ， 开 辟 了 运动 时 尚 的 新 蓝海 。 


PHARRELL WILLIAAS 


阿迪 达 斯 Stan Smith 


我 们 看 看 阿迪 达 斯 当时 征 怎 么 做 的 。 


首 移 是 清理 市 场 ， 在 这 款 鞋 子 复出 前 对 相关 产品 实行 断 货 处 理 。 
2014 年 ， 该 款 鞋 的 复出 亮相 选择 了 时 疝 走 秀 。 但 是 此 后 并 不 急于 售 
卖 ， 在 时 疝 秀 结束 近 6 个 月 后 ， 才 开始 推出 明星 定制 版 ， 把 每 个 明星 的 
形象 印 在 鞋 舌 上。 一 时 间 ， 马 克 . 雅 各 布 斯 、 贝 克 汉 姆 等 一 大 波 明 星 和 
名 模 在 各 种 场合 穿着 这 款 鞋 子 的 整体 造型 在 社交 媒体 上 得 到 热 议 。 明 
星 话题 过 后 ， 又 推出 时 尚 博 主 限量 定制 版 ， 持 续 的 互动 吊 足 了 普通 消 
费 者 和 粉丝 的 胃口 。 最 后 ， 在 社交 媒体 上 推出 “Stan Yourself” 《设计 你 
自己 ) 的 活动 ， 并 推出 三 种 颜色 ， 消 费 者 和 粉 丝 可 以 把 鞋 舌 上 的 明星 
形象 换 成 目 己 的 。 


通过 饥 场 营销 、 明 星 同 款 、 限 量 定制 、 充 分 互动 儿 个 组 合 将 ，Stan 
Smith 成 为 当年 的 爆 款 。 


下 用 和 = 和 SG T 
中- we 


阿迪 达 斯 明星 同 款 


全 球 范 围 内 的 互 切 理 销 放风 


Stan Smith 的 成 功 引 发 了 阿迪 达 斯 的 宫 销 新 风 漳 。2015 年 ， 阿 迪 达 
斯 在 全 球 范 围 内 改变 总 销 架 构 。 新 的 架构 以 在 6 个 重点 城市 建立 体验 中 
心 为 重心 ， 这 6 个 城市 包括 洛杉矶 、 纽 约 、 伦 敦 、 巴 黎 、 上 海 和 东京 。 


从 2015 年 3 月 起 ， 阿 迪 达 斯 中 国 区 全 面 发 起 春 夏 季 100 个 “ 趁 现 在 ” 品 
牌 活动 ， 以 全 新 的 方式 “ 约 创 ? 媒 体 、 明 星 、 意 见 领 袖 和 年 轻 人 ， 诠 
释 “ 趁 现在 精神， 并 且 为 “neo 系列 ”阿迪 达 斯 的 一 个 运动 休 亲 系列 ) 


造势 。 


活动 启动 后 ， 以 独特 的 “邀约 书 +neo TEE+ 小 蚁 摄像 机 ”的 邀约 闭 
备 ， 同 时 向 年 轻 人 喜爱 的 视频 媒体 〈 优 酷 ) 、 线 下 纸 媒 〈《 有 货 ) 、 代 
言明 星 、 意 见 领袖 发 起 “ 约 创 ?邀请 ， 共 同 创 造 100 个 “ 趁 现 在 ”的 故事 。 


对 一 般 消 费 者 来 说 ，100 个 “ 趁 现 在 ”也 是 一 次 目 由 创造 的 机 会 ! 只 
要 进入 活动 网 站 ， 申 领 、 担 振 、 上传" 趁 现 在 片段 ， 简 单 几 步 束 能 展示 
目 己 的 青春 故事 。 


阿迪 达 斯 100 个 “ 趁 现 在 ”故事 


2015 年 8 月 ， 阿 迪 达 斯 举办 了 一 个 名 为 "Base Brixton” 的 活动 ， 该 活 
动 邀 请 业余 街头 足球 运动 爱好 者 参与 其 新 款 足 球 战 
靳 “ACE15” 和 “X15” 的 发 布 会 。 


2016 年 3 月 ， 阿 迪 达 斯 在 维多利亚 公园 建立 了 一 个 “X" 形 的 快 内 概 
念 至 间 ， 为 年 轻 女 性 提供 免费 的 健身 训 练 体 攻 。 当 然 ， 其 青 后 的 根本 
目的 是 推广 该 品牌 旗下 专 为 女性 消费 者 打造 的 新 产品 “Pure Boost 又 系 
列 ” 跑 鞋 。 此 外 ， 该 裤 间 也 作为 女性 在 维多利亚 公园 冬季 跑步 和 运动 的 
场地 。 


2016 年 3 月 ， 阿 迪 达 斯 在 欧洲 推出 了 全 新 “Adidas NMD 系 列 ” 鞋 子 。 
为 宣传 这 款 鞋 子 ， 阿 迪 达 斯 没有 请 大 明星 ， 而 是 在 欧洲 9 个 城市 一 一 斯 
德 哥 尔 摩 、 伦 敦 、 柏 林 、 米 兰 、 书 塞 罗 那 、 鹿 特 丹 等 的 某 个 广场 推出 
一 个 立方 体 装 置 。 


阿迪 达 斯 在 维多利亚 公园 冬季 活动 的 X 形 空间 


这 个 由 巨大 的 LED 《液晶 显示 屏 ) 屏幕 组 成 的 立方 体 一 方面 可 以 
展示 新 款 鞋 子 的 品牌 广告 、 图 片 等 ， 另 一 方面 也 可 以 和 用 户 互 动 ， 用 
户 可 以 在 屏幕 上 分 享 自 己 的 鞋子 。 


2016 和 年， 阿迪达斯 在 莫斯科 的 20 家 实体 店 实行 了 在 线 下 单 测试 ， 
一 周 内 销售 额 增 长 了 30%“。 截至 2016 年 8 月 底 ， 阿 迪 达 斯 已 经 将 这 个 模 
式 推广 到 200 家 门店 。 


2017 年 3 月 ， 阿 迪 达 斯 在 中 国 的 “由 我 创造 > 女子 品牌 活动 全 面 开 
局 ， 这 个 活动 中 最 大 的 免 点 是 一 场 持续 两 周 的 女子 体验 活动 。 活 动 联 
合 上 海 、 北 京 、 广 州 、 成 都 的 炫 酯 专业 健身 工作 室 ， 在 专业 教练 的 市 


领 下 体验 反 重 力 瑜伽 、 声 光电 单车 、 动 感 创意 跑 、 摇 滚 战 吉 、 塑 身 芭 
医 等 富有 创意 的 健身 运动 ， 打 造 女性 专属 的 创意 运动 体验 。 消 费 者 可 
通过 @adidasWomen 微 博 账号 及 合作 运动 App 等 平台 进行 报名 和 互动 。 


互动 鸭 核心 : 由 消费 着 参与 的 内 容 吾 儿 


无 论 是 Stan Smith 的 复出 、 各 个 城市 线 下 的 至 间 体 和 ， 还 是 征集 
100 个 线 上 *“ 趁 现在 故事， 这些 香 销 活动 的 核心 除了 互动 外 ， 更 多 的 是 
通过 与 消费 者 的 互动 持续 产生 内 容 ， 在 扩大 声 量 的 同时 获得 曝光 机 会 
并 提升 消 费 者 对 品牌 的 好 感度 。 


阿迪 达 斯 家 方 把 这 种 各 销 方 式 叫 内 容 宫 销 。 


阿迪 达 斯 大 中 华 区 董事 、 总 经 理 高 嘉 礼 先生 在 2015 年 接受 “成 功 营销 ”采访 时 表示 ，2015 年 
营销 的 关键 词 是 内 容 营 销 ， 并 且 强 调 不 是 为 了 内 容 而 做 内 容 ， 而 是 希望 通过 内 容 与 目标 受众 互 
动 ， 因 此 有 了 100 个 “ 趁 现 在 的 故事 。 


当然 ， 早 在 2014 年 巴西 世界 杯 期 间 ， 阿 迪 达 斯 中 国 区 的 微 博 和 微 
信和 内 容 香 销 就 曾经 大 显 身 手 ， 因 为 由 其 赞助 的 两 文 球 队 会 师 世 界 杯 决 
赛 。 阿 迪 达 斯 顺势 推出 “成 王 或 败 窗 ”(all in or nothing) 的 营销 活动 ， 
并 且 安 排 一 文 实 时 工作 团队 ， 在 微 博 上 更 新 内 容 ， 与 消费 者 互动 。 在 
世界 杯 开 始 后 的 五 周 内 ， 创 作 了 100 条 实时 原创 内 容 ， 引 发 了 4 万 多 次 
转发 和 4000 万 的 浏览 量 ， 粉 丝 数 增 长 22500 人 次 。 同 时 ， 阿 迪 达 斯 在 微 
信 平 台 开 通 了 一 个 世界 杯 官方 账号 ， 吸 引 了 5 万 多 名 关注 者 订阅 。 


2016 年 ， 阿 迪 达 斯 把 之 前 运营 了 5 年 的 博客 整合 成 数字 内 容 生产 平 
台 ， 并 且 将 其 命名 为 “GamePlan A"”， 由 阿迪 达 斯 内 部 的 传播 部 门 制 
作 ， 集 合 了 集团 内 部 “Adidas” 和 “Reebok”〈 锐 步 ) 品牌 的 新 闻 资 源 ， 总 
共 分 为 六 个 板块 。 其 中 的 内 容 创造 着 大 多 是 一 些 喜 欢 运动 同时 又 对 商 


业 感 兴趣 的 人 。 他 们 在 这 个 平台 上 分 享 一 些 关 于 运动 的 信息 以 及 运动 
给 他 们 的 生活 带 来 的 改变 。 


阿迪 达 斯 CEO 在 2016 年 年 报 中 表示 ， 效 字 化 将 会 在 未 来 几 年 给 集 
团 市 来 翻天 覆 地 的 变化 ， 将 从 全 发 、 生 产 、 销 售 等 各 层面 对 原 有 业务 
相 


贷 式 进行 颠覆 。 阿 迪 达 斯 希望 在 2017 年 ，30% 的 品牌 内 容 都 能 由 用 户 创 
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这 并 不 代表 电视 广告 会 马上 从 阿迪 达 斯 的 各 销 人 策略 中 消 


失 。 根 据 iSpot TV 《美国 一 家 电视 广告 分 析 公 司 ) 的 数据 ，2017 年 阿迪 
达 斯 还 在 美国 播 出 了 好 几 个 电视 广告 ， 包 括 由 饶舌 歌手 Snoop Dogg 出 
演 的 原创 系列 。 但 和 其 他 品牌 相 比 ， 阿 迪 达 斯 在 美国 的 电视 广告 投入 
相对 较 少 。iSpot TV 的 数据 显示 ，2017 年 ?2 月， 阿迪 达 斯 在 电视 广告 方 


面 的 文 出 排名 第 511 位 。 


卖 货 的 内 容 也 有 高 下 之 分 


国内 最 大 也 是 最 早 成 立 的 内 容 宣 销 商学 院 一 一 一 品 内 容 官 曾经 做 
过 一 个 知名 的 实验 一 一 首席 内 容 官 进化 实验 。 在 其 中 的 某 个 实验 模块 
结束 后 ， 一 位 参加 实验 的 同学 说 ， 他 和 觉得 内 容 伦 销 或 者 内 容 本 身 有 “人 金 
线 "”， 金 线 之 上 ， 价 值 连城 ， 金 线 以 下 ， 一 文 不 值 。 然 后 他 又 说 ， 因 为 
能 做 出 金 线 以 上 的 内 容 的 人 少 之 又 少 ， 所 以 首席 内 容 官 弥 足 珍 贯 ， 也 
因为 找 不 到 好 的 人 才 ， 所 以 才 有 了 广告 公司 的 用 武之 地 。 


这 段 论 述 极 具 跳跃 性 ， 也 极 具 迷惑 性 ， 乍 一 看 很 有 道理 ， 仔 细 损 
措 好 像 又 很 有 问题 。 


好 内 容 价值 连城 可 以 理解 ， 不 是 好 内 容 吏 一 文 不 值 ， 好 像 也 不 是 
那么 回 事 。 毕 况 从 营销 的 角度 看 ， 不 是 所 有 好 内 容 都 能 得 到 传 
播 ， 也 不 是 所 有 被 传播 的 内 容 都 是 好 内 容 。 


能 做 出 好 内 容 的 人 的 确 少 ， 这 也 没有 问题 。 因 为 找 不 到 好 的 人 
才 ， 所 以 吏 证 广告 公司 有 了 用 武之 地 ， 这 好 像 也 太 看 得 起 广告 公司 
了 。 其 实 广 告 公司 分 很 多 种 ， 并 不 是 所 有 广告 公司 都 可 以 生产 出 好 内 


当然 ， 即 使 甲 方 找 广 告 公 司 合作 ， 也 不 见得 是 因为 目 己 没有 人 
才 ， 至 于 原因 是 什 么 ， 笔 者 后 面 会 慢 慢 为 大 家 分 析 。 肯 席 内 容 官 ， 万 
其 是 真正 意义 上 的 首席 内 容 官 在 国内 确实 很 少 ， 少 到 可 能 还 不 如 大 能 
狂 多 ， 所 以 用 “ 弥 足 珍 贯 "形容 也 不 为 过 。 


由 


但 是 ， 这 个 论断 宕 容 数 语 体现 的 最 大 问题 不 是 上 面 这 些 ， 而 是 他 
把 内 容 章 销 的 金 线 和 内 容 的 金 线 寓 为 一 谈 ， 并 且 用 绝对 二 分 的 口吻 抹 


杀 了 内 容 介 销 的 价值 。 
金 线 变 成 网 络 热 词 ， 都 是 冯 唐 的 功 家 。 


当 唐 在 韩寒 代笔 门 事件 中 ， 写 了 一 篇 《大 是 》 的 文章 ， 文 中 
说 “文学 的 标准 的 确 很 难 量化 ， 但 是 文学 的 确 有 一 条 金 线 ， 一 部 作品 
达到 了 就 是 达到 了 ， 没 达到 就 是 没 达 到 ， 对 于 门 外 人 人， 若隐若现， 对 
于 明 眼 人 ， 一 清二 楚 ， 洞 若 观 火 。' 文 章 千 古事 ， 得 失 寸 心 知 ，。 虽然 
知道 这 条 金 线 的 人 不 多 ， 但 是 还 没 死 绝 。 这 条 人 金 线 和 销量 没有 直接 正 
相关 的 关系 ， 在 某 些 时 代 ， 甚 至 负 相关 ， 这 改变 不 了 这 条 金 线 存在 的 
事实 。” 


在 * 方 韩 大 战 ” 的 关键 时 刻 ， 冯 唐 这 番 话 无 异 于 火 上 盖 油 ， 后 来 遭 
到 口 诛 笔 伐 先 不 在 我 们 的 讨论 之 列 。 但 是 ， 汉 唐 因 * 金 线 论 ”一 举 成 
名 。 仔 细 想 想 ， 冯 唐 的 话 其 实话 糙 理 不 糙 。 虽 然 文学 的 欣 时 极其 主 
观 ， 正 所 谓 “ 文 无 第 一 武 有 第 二 ”， 文 章 的 结构 、 主 题 、 风 格 、 调 性 等 
都 是 克 上 下 青菜 各 有 所 爱 。 但 是 ， 从 大 数据 的 角度 看 ， 那 些 广 为 流 传 并 
且 得 到 大 部 分 人 认可 的 作品 一 定 是 优秀 的 作品 ， 比 如 《水 游 传 》 《 西 
游记 》《 三 国 演 义 》《 红 楼 梦 》 等 。 尽 管 《 儒 林 外 史 》《 担 案 惊 奇 》 
系列 也 不 错 ， 但 却 没有 那么 大 的 普及 率 和 传阅 量 。 借 助 现在 内 容 分 析 
的 工具 和 思路 ， 这 两 类 作品 之 间 ， 确 实 存在 难以 量化 的 、 大 隐 震 现 的 
所 谓 “ 爹 线 ”。 


所 以 ,“ 人 金 线 之 上 ， 价 值 连 城 " 这 个 说 法 肯定 没 问 题 。 至 于 “人 金 线 以 
下 ， 一 文 不 值 ? 相 信 很 多 人 不 会 同意 ， 无 论 如 何 ， 大 家 都 不 会 承认 《 癸 
林 外 史 》 一 文 不 值 。 


最 近 公 开讲 这 句 话 的 人 十 公众 账号 知名 人 物 六 神 和 磊磊 ， 他 的 内 容 
确实 很 棱 ， 因 此 ， 他 有 说 这 话 的 底气 。 但 是 ， 按 照 他 的 学 养 和 为 人 ， 
他 说 这 句 话 不 是 为 了 目 戎 ， 而 十 感 叹 目 前 火爆 的 目 媒 体 和 内 容 创业 现 
每 。 


根据 2016 年 年 底 的 统计 数据 ， 微 信 公 众 账 号 的 数量 已 经 突破 2000 
万 个 ， 并 且 在 资本 和 平台 资金 的 文 持 下 ， 内 容 创业 的 虚火 目前 非常 
旺 ，2016 年 也 被 称 为 "内容 创业 者 的 春天 ”， 成 为 内 容 创业 “最 好 的 时 
代 ”， 目 媒体 公众 账号 每 天 以 10 多 万 的 速度 在 增加 。 在 这 样 的 背景 下 ， 
如 果 一 个 公众 账号 要 出 人 头 地 ， 确 实 不 容易 ， 如 采 没 有 成 功 ， 也 许 从 
直接 受 花 的 角度 看 ， 很 可 能 真 的 "一 文 不 值 ”。 


内 容 草 销 也 有 上 自己 的 金 线 ， 这 个 金 线 具 体 是 什么 稍 后 再 说 。 在 讨 
论 金 线 之 前 ， 移 谈 谈 内 容 章 销 的 好 坏 和 高 低 之 分 。 

所 谓 “ 好 和“ 坏 ”， 从 定量 层面 看 ， 它 的 标准 是 内 容 营销 对 于 公司 的 营销 和 品牌 战略 的 量 
化 贡献 ， 从 定性 层面 看 ， 它 的 标准 主要 在 于 内 容 和 发 布 平台 的 选择 是 否 与 品牌 调 性 、 受 众 喜 
好 契合 。 如 果 契 合 了 ， 就 可 以 说 “不 坏 ” 或 " 某 个 企业 的 内 容 营销 策略 和 实施 基本 对 路 了 ”。 要 
做 到 对 路 很 简单 ， 因 为 这 是 稍 加 培训 就 能 掌握 的 < 技术 活 ”。 


在 媒体 和 信息 爆炸 的 背景 下 ， 企 业 的 内 容 营 销 如 果 只 是 对 路 还 远 
远 不 够 ， 因 为 那样 不 能 最 大 化 孚 受 内 容 香 销 的 好 处 一 一 比如 引 埋 、 持 
续 的 好 口碑 、 自 来 水 传播 和 长 尾 效应 。 只 有 把 内 容 营 销 变 成 < 艺术 
活 >， 在 策划 和 执行 层面 体现 内 容 营 销 的 高 低 ， 才 算是 做 好 了 
内 容 党 销 。 


根据 我 们 的 观察 ， 内 容 袁 销 的 高 低 之 分 可 以 有 以 下 几 个 维 
度 : “对 、 好 、 高 、 妙 、 绝 ”。 


对 一 相当 于 内 容 营 销 的 及 格 线 〈60 分 ) ， 表 现在 进行 品 
牌 和 受众 研究 之 后 ， 内 容 营 销 的 策略 、 调 性 、 方 向 和 平台 都 基 
本 正确 ， 但 是 整体 内 容 没 有 惊喜 。 大 部 分 公司 的 内 容 营销 都 处 于 


这 个 阶段 。 


达 安 岳 一 相约 蜂 负 支 甬 ， 系 二 看 的 挤 南 配 路 ， 血 三 朋 的 洲 海 伪 吃 和 
笛 驶 屏 为 情 阁 中 全 一 起 履 守 万 里 落 允 的 胃 七 虱 去 滑 要 名 长 站 司 ? 


五 年 六 甩 ， 拆 天 面 对 满 厚 若 的 
胃 角 矩形 名 际 ， 不 掀 训 名 ? 
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锤子 手机 海报 


好 -在 对 的 基础 上 ， 把 需要 营销 的 内 容 做 得 更 精细 、 更 
传神 ， 从 简单 的 文 从 字 顺 、 画 面 整 齐 变 成 语言 精练 、 画 面 精 
神 。 比 如 ，2013 年 ， 罗 永 浩 在 锤子 手机 发 布 会 前 使 用 的 第 一 组 海报 。 
这 组 海报 一 方面 通过 对 比 苹果 手机 提升 了 自己 的 档次 ， 同 时 也 清晰 地 
表达 了 锤子 手机 的 差异 化 功能 。 综 合 来 看 ， 可 以 给 这 组 海报 打 70 分 。 


高 一 一 在 好 的 基础 上 更 进一步 ， 表 现在 内 容 形 式 和 角度 更 
新 颖 、 更 独到 ， 让 人 觉得 别具一格 ， 看 了 不 由 得 会 坚 起 大 拇 
指 。 比 如 ， 同 样 是 上 述 发 布 会 的 第 二 组 海报 ， 通 过 夸张 又 不 过 分 的 婴 
儿 表情 以 及 图 文 高 度 统一 的 调 性 来 强化 锤子 手机 可 能 带 来 的 惊喜 ， 同 
时 也 用 最 念 的 方式 员 起 受众 的 胃口 。 可 以 给 该 组 海报 的 综合 表现 打 80 


分 。 


妙 一 一 在 高 的 基础 上 更 进一步 ， 不 仅 表现 在 内 容 营 销 的 策 
略 、 创 意 、 平 台 等 浑然 一 体 ， 而 且 整 体 的 策划 和 实施 非常 巧 
妙 ， 操 作 简 单 ， 成 本 低廉 。 当 年 罗 永 浩 在 做 老 罗 英语 时 ， 借 势 音乐 
节 的 宣传 视频 融 很 妙 ， 总 体 可 拿 90 分 。 


绝 - 是 指 某 个 内 容 营销 战役 ， 不 仅 策 略 、 创 意 、 平 台 的 
选择 十 分 高 妙 ， 非 常 契 合 受众 的 痛 点 、 泪 点 或 笑 点 ， 而 且 占 尽 
天 时 、 地 利 、 人 和 ， 在 一 定时 间 段 ， 能 够 穿 透 既定 目标 受众 图 
层 ， 形 成 全 社会 层面 的 刷 屏 级 讨论 和 关注 。 比 如 ， 当 年 澳大利亚 
旅游 局 推出 的 “世界 上 最 好 的 工作 ”以 及 *“ 冰 桶 挑战 ?”。 虽 然 这 样 的 各 销 
可 遇 不 可 求 ， 但 是 一 旦 做 到 了 ， 殉 会 成 为 草 销 史上 的 绝唱 ， 并 能 享受 
源源 不 断 的 绝唱 红利 。 因 此 ， 从 效果 的 角度 ， 可 给 这 样 的 宫 销 方案 打 
100 分 。 


那么 ， 到 底 内 容 章 销 的 金 线 是 什么 ? 如 采 一 定 要 给 一 个 标准 的 
话 ， 笔 者 认为 这 个 金 线 处 于 内 容 营 销 的 高 和 妙 之 间 ， 有 是 内 容 彰 销 从 技 
术 走 癌 亏 术 的 关键 转折 点 。 它 征 内 容 介 销 从 业者 跳 一 跳 可 以 够 得 着 ， 
跑 一 跑 能 够 跟 得 上 ， 有 档次 同时 又 不 至 于 受到 昌 销 环境 、 预 算 等 不 可 
控 的 外 界 因 素 影 响 的 一 个 标准 。 


1 “本 二 


一 个 人 人 性 化 的 细节 设计 会 直 你 感动 ; 


十 个 人 性 化 的 绝 节 设计 会 让 你 失态 ; 


二 


多 少 个 人 性 化 的 组 节 设 计 会 让 你 贿 削 ? 
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锤子 手机 设计 内 容 《宝宝 表情 ) 


第 三 章 怎 一 个 “ 情 " 字 了 得 


内 容 吸 引 人 的 地 方 在 于 它 不 再 是 和 宙 单 的 告知 ， 而 是 通过 技术 形 
式 、 画 面 、 音 乐 和 文案 等 让 人 感知 。 通 过 对 人 性 和 消费 及 使 用 场景 的 
洞察 ， 找 到 请 费 者 或 者 受众 情感 的 共 吗 点 、 情 绪 的 共振 点 、 情 欲 的 刺 
激 点 和 情怀 的 烙印 点 ， 从 而 建立 起 超越 舌 卖 之 间 的 信任 和 黏 性 。 


好 内 容 都 是 “ 情 >” “ 赵 ” 66 用 366 品 ” 


关于 什么 是 好 内 容 ，10 多 年 前 有 个 说 法 是 “内 容 为 王 ”。 有 罗 辑 思维 的 
多 振 衬 在 2016 年 的 路 年 演讲 中 抛 出 了 一 个 观点 一 一 “不 仅 内 容 为 王 ， 内 
容 还 要 有 高 下 之 分 ”。 当 时 ， 他 并 没有 给 出 所 谓 高 下 的 标准 ， 从 罗 辑 思 
维 推出 的 付费 产品 来 看 ， 粉 丝 愿 意 付费 的 内 容 就 是 好 内 容 。 


笔 考 认为 好 内 容 应 该 都 是 “ 情 关 趣 关 用 关 品 ”， 这 
个 “ 情 ” 趣 交 用 关口 ?的 每 一 个 字 都 代表 了 内 容 创作 的 一 个 维度 。 如 果 按 
照 这 些 维度 进行 创作 ， 萤 销 的 内 容 可 能 更 容易 传播 。 


“ 情 ”“ 趣 ”用 ”“ 品 的“ 情 *， 首 先是 情绪 。 如 果 内 容 没有 情绪 ， 就 
像 饭菜 没有 味道 ， 很 难 吸引 人 “。 得 意 、 高 兴 、 不 满 、 急 躁 、 悲 
伤 、 丽 惧 这 些 情 绪 都 可 以 用 。 举 个 例子 : 王老吉 在 汶川 大 地 震 后 ， 
宣布 捐赠 1 亿 元 。 这 一 举动 既 顺 应 了 灾区 的 要 求 ， 又 符合 了 广大 群众 悲 
天 帜 人 又 无 可 奈何 的 情绪 ， 其 幕后 公司 在 网 络 炒作 的 “封杀 王老吉 ”更 是 
把 这 种 情绪 放大 到 极点 ， 从 而 让 王老吉 一 战 成 名 车 。 而 同时 期 万 科 的 
王石 说 : “对 于 逼 捐 ， 我 是 不 认可 的 。 作 为 一 个 企业 ， 或 者 一 个 员工 ， 
捐 十 块 钱 就 够 了 。” 话 糙 理 不 糙 ， 但 是 网 友 并 不 买账 ， 网 上 一 片 驾 声 ， 
并 且 给 他 起 了 个 外 号 叫 作 < 王 十 块 ”。 


EPE9 。 -…-* …“= 癌 读 量 116 万 


文章 日 言 : 9200 条 
后 台 互 动 色 言 : 8 万 条 


帮 小 时 天 本 
2 人 司 s% 稚 : 近 11 万 


“济世 相 ” 微 醒 : 

2 小 时 后 上 热 搜 ， 

#4 小 时 逃离 北上 广 # 
话题 阅读 量 1322 万 


间 多 记 ， 作 自己 的 主 闻 


人 


北上 /7 


榴 买 好 了 30 强 从 散 在 横 场 等 你 1 4 小 时 后 
适 丰 北上 广 


“逃离 北上 广 * 图 片 


2016 年 夏天 ， 刷 屏 的 “逃离 北上 广 ”， 也 是 抓 住 北 上 广 上 领 的 痛 点 说 
事 。 北 上 广 生活 压力 都 很 大 、 列 雪 快 ， 但 是 也 充满 诱惑 ， 很 多 人 在 这 
种 矛盾 的 心态 下 挣扎 。2015 年 那 份 与 众 不 同 的 辞职 信 一 “世界 那么 
大 ， 我 要 去 看 看 ”， 引 起 了 全 国 性 的 讨论 。 于 是 ， 在 这 两 种 情绪 囊 挟 下 
的 短暂 逃离 北上 广 的 策划 ， 了 瞬间 引爆 了 朋友 圈 。 微 信 单 篇 推 文 的 阅读 
量 为 116 万 次 ， 留 言 5200 条 。 随 后 ， 各 种 讨论 和 延展 传播 ， 成 了 2016 年 
的 一 个 现象 级 案例 ， 也 让 靳 世相 从 一 个 公众 账号 转变 为 一 个 具有 较 强 
沫 划 能 力 的 媒体 和 广告 公司 。 


从 上 面 的 例子 可 以 看 出 ， 从 情绪 角度 做 内 容 ， 首 移 要 体察 网 民 和 
大 众 的 情绪 ， 人 然后 顺应 这 种 情绪 ， 通 过 放大 和 演 染 这 种 情绪 ， 让 内 容 
火 起 来 。 

情感 本 身 束 是 一 个 千古 不 变 的 主题 。 从 营销 的 角度 看 ， 泛 泛 地 去 
讲 内 容 已 经 不 能 引起 消费 者 和 受众 的 喜爱 ， 所 以 要 在 灵魂 深 处 ， 直 接 
找到 一 个 情感 支点 ， 然 后 去 演绎 ， 简 单 、 真 实地 发 挥 情 感 直 抵 人 心 的 


力量 。 


情欲 是 最 原始 的 内 驱 力 ， 但 是 对 外 传播 时 ， 要 遵循 这 样 的 原则 : 要 风流 不 要 下 流 ， 要 情色 
不 要 色情 。 和 否则 ， 内 容 的 调 性 会 很 糟糕 ， 大 众 自然 不 会 买账 。 


从 文化 心理 的 角度 看 ， 内 容 如果 太 直 昌 也 很 难 上 人 台面。 因此 ， 惑 
情欲 而 言 ， 多 用 暗示 少 用 直上 日 每 年 都 会 开 非 党 盛 
大 、 绚 丽 的 新 品 发 布 会 。 它 的 包装 、 灯 光 、 全 世界 最 一 六 的 超 模 在 合 
上 所 展示 的 ， 痢 是 情色 的 暗示。 而 你 不 会 所 有 的 人 都 会 
爱 上 和 它 。 杜 攻 斯 也 是 借 势 营销 的 高 手 ， 每 一 次 重大 事件 出 来 以 后 ， 所 
有 人 都 在 期 符 ， 这 一 次 竹 蔓 斯 会 现 伯 公 。 


情怀 可 能 是 梦想 ， 也 可 能 是 鹤 ; 
不 愿意 为 别人 的 梦想 埋单 ， 但 是 “70 
理想 或 者 喜欢 谈 理 想 的 。 


从 消费 者 分 层 的 角度 看 ， 我 们 也 可 以 谈 情 怀 、 谈 理想 ， 这 样 才 能 
够 得 到 他 们 的 响应 。* 梦 想 还 是 要 的 ， 万 一 实现 了 呢 ? " 褚 橙 之 所 以 卖 
得 好 ， 不 是 因为 楼 子 有 多 甜 ， 主 要 还 是 那 种 老 驻 伏 杨 志 在 千 
里 、 跌 入 谷底 触 底 反弹 的 励志 故事 激发 了 大 家 不 瑟 初 心 、 追 求 
梦想 的 情怀 。 


想 。 尽 管 <"90 后 ”不 喜欢 谈 梦 想 ， 或 者 
0 后 ”80 后 ”的 小 伙伴 ， 很 多 人 还 是 有 


褚 栖 的 动漫 图 


有 趣 才 征 正 经 事 儿 


“ 情 ” 趣 ”用 关口? 的 " 趣 ”， 有 是 趣味 化 的 表达 。 现 在 这 个 时 代 ， 对 于 
年 轻 人 来 说 ， 有 趣 才 生 正经 事 儿 。 趣 味 表 达 有 三 种 方法 : 一 是 故事 
化 ， 杨 石头 老师 讲 的 关于 华为 手机 的 故事 很 吸引 人 ， 最 后 我 们 都 一 起 
家 故事 市 进 沟 里 了 ， 真 棒 ; 二 征 场 景 化 ， 场 景 里 有 时 间 、 有 空间 、 有 


情景 、 有 互动 ; 三 是 娱乐 化 ， 很 多 内 容 只 有 往 娱 乐 方向 走 ， 大 家 才 会 
喜欢 。 


故事 化 


吸烟 的 男人 都 喜欢 之 至 《ZIPPO) 打火机 。 这 个 品牌 的 打火机 除了 
目 身 品质 确实 不 错 ， 还 号 称 多 大 的 风 也 吹 不 灭 ， 沉 在 河 确 多 少年 都 还 
能 用 ， 在 越 成 的 时 候 救 过 很 多 士兵 的 生命 。 这 些 故 事 让 之 至 打火机 要 
得 更 有 上 魅力， 人们 在 使 用 时 不 仅 有 面子 ， 还 有 谈 人 唤 。 因 此 ， 其 产品 在 
全 世界 畅销 不 衰 。 


ZIPPO 打 火 机 图 片 


场景 化 


场景 包含 了 时 间 、 空 间 、 人 情景 和 互动 ， 容 易 使 人 产生 带 入 
感 ， 不 容易 被 人 巧 掉 。 下 面 是 天 猫 *" 双 11? 做 的 一 个 H5， 字 宙 级 的 邀 
请 本 ， 把 邀请 函 变 成 了 上 自 带 场景 的 小 视频 ， 形 式 和 内 容 都 脑 洞 大 开 ， 
也 引爆 了 朋友 圈 。 天 猪 在 “ 双 11” 获 得 1207 亿 元 的 销售 额 ， 这 个 H5 功 不 
可 没 。 


天 猫 * 双 11” 做 的 一 次 推广 
娱乐 化 
以 前 ， 很 多 从 事 营 销 的 人 喜欢 做 广告 。 因 为 做 广告 的 效率 高 ， 占 


领 渠 道 之 后 ， 通 过 硬 推 也 能 达到 一 定 的 效果 。 但 真相 是 消费 者 并 不 
是 不 喜欢 广告 ， 他 们 只 是 不 喜欢 无 趣 的 广告 


不 是 不 喜欢 广告 ， 他 们 只 是 不 喜欢 无 趣 的 广告 


微 信 公众 账号 大 号 号 之、 顾 仓 的 广告 植 和 人 报价 已 经 超过 了 50 万 
元 。 如 采 你 仔细 看 互动 中 的 留言 吕 会 发 现 ， 其 实 很 多 人 都 会 说 “我 束 旦 
来 看 广告 的 ”。 为 什么 ? 因为 他 们 的 行文 方式 、 转 到 广告 的 切入 角度 很 


奇特 ， 把 广告 要 传达 的 核心 信息 说 得 很 有 趣 。 马 东 在 《 奇 蓝 说 》 中 的 
广告 植 入 ， 也 很 直接 ， 但 是 观众 并 不 反感 。 因 为 他 不 是 在 板 着 脸 念 
告 ， 他 的 趣味 表达 已 经 让 广告 成 为 节目 的 有 机 组 成 部 分 。 


娱乐 化 除了 内 容 本 喘 有 意思 ， 内 容 的 表现 形式 也 要 有 意思 。 大 家 
看 以 下 两 组 图 ， 下 半 部 分 是 百世 快运 在 2016 年 6 月 毕业 季 做 的 海报 ， 上 
半 部 分 是 沫 乌 联 盟 在 “ 双 11? 做 的 一 次 推广 。 百 世 快 运 “ 打 包 青 春 " 系 列 海 
报 有 情怀 、 有 情感 、 有 情绪 ， 在 毕业 那个 时 间 点 推出 来 ， 非 常 吸 引 
人 。 但 是 ， 把 它 跟 染 乌 联盟 的 海报 放 在 一 起 时 ， 束 很 容易 被 忽略 。 在 
消费 者 注意 力 痪 源 越 来 越 稀缺 的 情况 下 ， 要 通过 一 些 动态 的 表现 手 
法 ， 去 吸引 请 费 痢 的 眼球 。 


一 兄 内 容 言 


钨 sm nn 
菜鸟 联盟 VS 百世 快运 


百世 快运 与 菜 乌 联盟 海报 


有 用 才 走 便道 理 


这 里 的 “用 ? 融 是 指 所 有 内 容 真 的 有 用 ， 包 括 知 识 、 反 能 、 方 法 、 干 
货 的 分 享 。 和 营销 疾 有 一 个 知名 人 物 李 叫 兽 ， 不 少 人 都 熟悉 。 这 位 26 尹 
的 年 夫人， 从 清华 大 学 毕业 没 两 年 ， 几 乎 没有 做 过 几 个 真正 的 、 大 的 
营销 案例 ， 但 他 写 的 分 析 性 文章 非常 棒 ， 因 此 收获 了 一 大 批 粉丝 。 
2015 年 6 月 ， 一 篇 名 为 《为 什么 你 会 写 目 路 型 文案 》 的 文章 使 他 一 战 成 
和 名。 他 的 很 多 理论 对 不 对 ? 仁 着 见 仁 ， 稚 痢 见 智 。 但 是 ， 有 那么 多 粉 
丝 喜 欢 他 ， 证 明 这 些 分 析 性 文章 可 能 真 的 有 用 。 


再 举 个 网 红 张 大 亚 的 例 和 于。 她 现在 是 淘 军 电 商 圈 网 红 第 一 人 ， 淘 
宝 店铺 “ 吾 欢 喜 的 衣 橱 "的 主 理 人 。2015 年 “ 双 11”， 店 铺 销 售 额 达到 2000 
万 元 ; 2016 年 “ 双 11”， 用 6 个 小 时 束 达 到 了 2015 年 2000 万 元 的 销售 规 
模 。 她 主要 卖 服 装 ， 粉 丝 为 什么 喜欢 她 的 推荐 ”因为 作为 一 个 网 红 ， 
她 持续 不 断 地 在 微 博 和 淘宝 教 别人 怎么 样 穿 衣服 ， 为 消费 者 灌输 穿 衣 
的 理念 ， 教 消费 者 怎么 让 上 自己 变 得 更 有 品位 。 而 她 的 商品 性 价 比 还 可 
以 ， 因 此 她 吃喝 人 什么， 粉丝 就 跟着 买 什么 。 


1/ = 通 忆 有 


革 


张大 突 图 片 


这 里 所 说 的 “ 品 ”， 束 是 品质 、 品 相 、 品 位 。 大 家 看 下 面 这 张 图 ， 普 
通 的 农夫 山 录 就 是 左边 的 包装 ， 但 当 农夫 山 录 出 了 右边 两 款 包 装 时 ， 
朋友 圈 就 被 刷 爆 了 ， 为 什么 ? 


颜 值 是 硬 鹿 理 


农夫 山 录 瓶 身 设计 图 片 


因为 后 两 款 包装 给 人 的 感觉 、 透 露出 的 气质 ， 一 方面 颠覆 了 人 们 
的 想象 和 认 知 ， 另 一 方面 也 符合 人 们 对 “新 、 奇 、 怪 、 美 、 潮 、 乐 、 
酪 ?的 追求 ， 手 里 拿 着 新 包 装 的 农夫 山 录 ， 了 就 会 觉得 自己 很 有 铝 位 。 以 
设计 为 龙头 ， 把 设计 美学 、 材 料 科学 和 人 体 工 学 融合 在 一 起 的 新 产 
品 ， 很 容易 成 为 爆 品 。 


品质 、 品 相 加 起 来 ， 束 代表 了 一 种 品位 。2016 年 上 半年 ， 小 肥 羊 
做 了 一 个 广告 片 ， 找 《天 尖 上 的 中 国 》 的 导演 担 扰 ， 也 用 了 最 好 的 天 
材 ， 整 个 视频 所 体现 出 来 的 食材 质感 非常 棒 。 因 为 这 个 视频 ， 笔 者 特 
意 去 吃 了 一 次 小 肥 羊 。 因 此 可 以 说 ， 内 容 的 品 相 有 时 候 束 代表 了 产品 
的 品 相 。 


[此 处 的 “了 


E 老 吉 ” 是 加 多 宝 集团 推出 的 凉茶 饮料 名 称 。1996 年 ， 加 多 宝 经 广 药 集团 授权 
许可 使 用 “ 红 缸 凉茶 商标， 并 按 合同 从 广 药 集团 手 里 得 到 红 负 、 双 
2010 年 到 期 。 编者 注 


饶 凉 茶 的 经 营 权 ， 合 同 至 


情感 共鸣 : 人 类 不 能 被 机 器 打败 的 最 后 希望 


2017 年 5 月 27 日 ， 被 称 为 天 才 棋 手 、 目 前 世界 围棋 等 级 排名 第 一 ， 
并 且 被 称 为 “人 类 最 后 的 希望 ”的 柯 洁 与 AlphaGo 《阿尔法 狗 ) 的 三 番 棋 
比赛 落下 帷幕 。 几 乎 毫 无 巧 念 地 ， 柯 洁 以 0:3 落 败 。 柯 洁 在 赛 后 的 新 闻 
发 布 会 上 说 ， 和 AlphaGo 下 棋 太 痛苦 了 ， 它 太 完 美 ， 让 自己 看 不 到 启 
的 希望 。 


事实 上 ， 有 媒体 报道 ， 在 对 硬 过 程 中 ， 柯 洛 中 途 离 场 回 来 后 ， 观 
有 了 明显 的 情绪 波动 甚至 是 失控 的 表现 。 


AlphaGo 表 现 得 完美 不 仅 在 于 其 算法 的 精 到 ， 而 且 在 于 整个 对 奔 过 程 中 ， 没 有 任何 情绪 
波动 ， 也 没有 任何 情感 流露 。 因 此 ， 这 让 人 类 陷入 最 大 的 黑洞 和 刺 惧 中 。 


目 从 20 年 前 ， 国 际 象 棋 世 界 冠 军 输 给 人 工 稚 能 后 ， 围 棋 既 旦 人 类 
抗拒 人 工 智能 的 一 个 堡 爸 ， 也 是 一 种 骄傲 。 因 为 围棋 的 棋盘 上 ， 各 种 
棋子 的 组 合 与 变化 太 多 ， 同 时 还 有 超越 变化 之 外 的 取胜 招数 ， 应 该 说 
征 人 类 高 智商 和 情感 的 最 佳 组 合 。 但 是 截至 目前 ， 这 个 堡垒 完全 、 彻 
底 地 被 攻破 。 


而 一 年 前 ， 当 AlphaGo 记 了 李 世 石 时 ， 柯 洁 发 微 博 说 : “ 束 算 
AlphaGo 顾 了 李 世 石 ， 写 也 启 不 了 我 。” 半 年 前 ，AlphaGo 的 升级 版 
master 横 扫 网 络 ， 柯 洁 也 跟 master 下 了 三 一， 结果 一 盘 没 电 。 从 那 以 
后 ， 柯 涪 改 变 了 目 己 的 认 知 ， 在 这 场 三 番 棋 的 发 布 会 上 ， 柯 洁 从 最 初 
必 胜 的 目 负 变 为 “ 抱 着 必 胜 的 心态 、 必 和 死 的 信念 ， 不 惜 一 切 手段 和 争取 胜 
利 ” 的 相对 谦虚 ， 然 后 到 和 输 完 第 一 盘 之 后 的 小 惯 悔 。 尽 管 第 一 盘 结 束 之 
后 ， 他 的 师父 受 卫 平 表 示 ， 双 方差 距 太 大 ，AlphaGo 中 一 以 后 领先 优 
势 太 大 ， 所 以 官 子 阶段 册 一 再 退让 ， 退 让 也 是 因为 锁定 了 1009% 的 胜利 
可 能 。 


这 次 大 战 之 后 ， 连 同 之 前 master 跟 全 世界 包括 柯 洛 在 内 的 顶级 覃 
手 对 弈 获得 60 盘 全 胜 战绩 ，AlphaGo 也 将 退役 ， 不 再 和 人 类 比赛 。 


作为 人 类 在 围棋 上 全 面 失守 的 标志 性 战局 ， 这 次 三 番 棋 的 胜 负 目 
然 为 人 所 关心 。 然 而 ， 当 绪 末 出 来 之 后 ， 天 于 这 次 比赛 讨论 最 多 的 却 
征 情 感 ， 为 什么 ? 


因为 人 类 在 下 棋 的 时 候 ， 会 有 情感 和 情绪 的 波动 ， 会 有 精力 和 体 
力 的 极限 ， 会 受到 外 界 的 各 种 干扰 ， 但 征 AlphaGo 不 会 。 在 胜利 的 终 
极目 标 和 算法 的 指引 下 ， 它 会 孜孜 不 倦 地 调用 目 己 的 一 切 洪 能 去 下 每 
一 步 ， 而 每 走 一 步 不 会 受到 任何 情绪 的 影响 。 


赛 后 ， 一 些 名 人 针对 比赛 也 给 出 了 算法 以 外 的 评判 。 马 云 评价 
说 : “人 类 在 这 些 方面 的 失守 ， 束 像 当 初 马 车 输 给 汽车 一 样 ， 征 必然 
的 。 人 类 胜 在 情感 和 体验 ， 人 类 应 该 让 机 器 人 去 做 人 类 做 不 到 的 事 ， 
别 在 算法 和 知识 上 跟 机 问 人 较劲 。 因 此 ， 整 个 人 类 教育 模式 需要 改 
变 ， 教 育 要 强调 智 芝 和 体验 ， 而 不 是 知识 和 记忆 。” 


计算 机 领域 的 大 师 李 开 复 不 仅 在 赛 前 预测 柯 洁 会 以 0:3 落 败 ， 而 且 
直言 这 场 比赛 没有 科学 价值 ， 人 类 更 应 该 关注 人 工 智能 的 应 用 。 而 在 
早先 他 发 起 的 人 工 智 能 与 德州 扑 殉 顶尖 选手 的 对 决 中 ， 人 类 项 尖 选 手 


也 曾经 完 败 。 


虽然 李开复 说 这 场 比赛 曼 无 基 念 ， 没 有 任何 科学 价值 ， 但 是 为 什 
么 还 有 这 人 么 多 人 关注 ? 


从 某 种 意义 上 看 ， 这 十 一 场 东 裸 裸 的 商业 比赛 ， 由 中 国 棋院 和 谷 
歌 公司 共同 举办 ， 选 址 在 马 镇 。 这 也 和 乌镇 举办 过 全 球 互联 网 大 会 有 
训 


这 场 没 有 巧 念 的 比赛 之 所 以 让 人 居 记 并 产生 如 此 大 的 影响 ， 是 因 
为 在 这 场 比 赛 的 策划 与 宣传 中 ， 充 满 了 人 类 情感 的 表达 。 比 如 ， 在 李 
世 石 对 战 AlphaGo 时 ， 柯 洁 说 < 人 机 大 战 李 世 石 非 最 佳人 选 ” 2016 年 3 
月 ， 围 棋 人 机 大 战 首 场 赛 后 ， 柯 涪 发 表 了 “考虑 接受 电脑 挑战 ， 现 在 倾 
向 李 世 石 输 05”“ 我 下 模 风 格 很 像 AlphaGo ， 未 来 愿意 和 和 写 约 
战 ”“AlphaGo 顾 不 了 我 ”我 暂时 是 围棋 界 第 一 人 ”AlphaGo 的 围棋 实力 
远 超 想象 ， 我 胜算 大 概 为 六 成 ”“ 敢 约 战 我 就 应 战 ?" 等 言论 。 


2016 年 3 月 10 日 ， 人 机 大 战 第 二 局 结束 后 ， 柯 消 又 发 声 : “恶心 极 
了 ， 主 我 有 种 如 鳃 在 喉 的 感觉 ， 我 已 经 绝望 了 ， 这 是 彻底 的 完 
败 。”“ 我 到 现在 都 没有 摸 到 AlphaGo 的 克 ， 它 的 每 个 判断 几乎 都 优 于 李 
世 石 ， 非 常 犀利 ， 我 觉得 0:5 可 能 是 大 概率 事件 。” 


作为 人 类 最 后 的 和 希望， 大 家 对 这 场 比赛 的 关注 和 好 奇 ， 不 仅 是 因 
为 柯 涪 的 时 些 说 法 触动 了 人 类 面 对 共 同 的 天 人 时 的 时 种 情感 ， 也 是 基 
于 人 类 对 于 智慧 被 人 工 智能 整体 超越 的 一 种 不 安 和 不 甘 。 

情感 是 人 的 优势 ， 也 是 人 的 软肋 。 人 类 在 接收 信息 时 ， 不 会 像 机 器 那样 ， 从 纯粹 的 、 有 


用 的 角度 去 考虑 ， 会 受到 各 种 情感 的 干扰 。 尤 其 是 在 未 来 ， 营 销 面 对 的 是 一 个 个 活生生 的 
人 ， 内 容 只 有 触动 了 消费 者 的 情感 才 更 有 可 能 引发 其 内 心 的 共鸣 ， 从 而 得 到 认同 。 


事实 上 ， 人 情感 在 章 销 中 的 重要 性 也 可 以 从 2016 年 的 年 度 词汇 宁 见 
本 
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韦 氏 词典 禾 片 


2016 年 12 月 ， 韦 氏 词 典 宣布 “ 超 现实 ”(sureal) 成 为 年 度 词汇 。 
这 个 词 的 意思 是 “ 带 有 梦境 中 的 现实 的 那 种 极 蕊 廖 的 感觉 ”marked by 
the intense irrational reality of a dream) 。 这 是 个 相对 较 新 的 英语 单词 ， 
最 时 可 追 调 到 20 世 纪 30 年 代 ， 用 来 描述 20 世 纪 早 期 乞 术 界 超 现实 主义 
运动 。 后 来 ， 在 日 常 使 用 中 ， 该 词汇 的 含义 越 来 越 丰富 且 接 地 气 ， 可 
以 用 在 表达 惊讶 、 了 ， 惰 、 难 以 置信 等 情感 的 对 话 中 。 成 为 韦 氏 词典 年 
度 词汇 的 标准 主要 是 词汇 每 一 年 的 搜索 增加 总 量 以 及 增加 的 环比 。 特 
衣 普 当选 美国 总 统 后 ,“ 超 现实 ”一 词 的 搜索 量 达到 有 上 史 以 来 最 高 。 


而 2016 年 牛津 词典 的 年 度 词汇 为 “后 真相 ”(〈postrtruth) ， 意 思 
征 “ 诉 诸 情 感 与 个 人 信仰 比 陈述 客观 事实 具有 更 大 民意 影响 力 的 种 种 状 


况 ” (relating to or denoting circumstances in which objective facts are less 


influential in shaping public opinion than appeals to emotion and personal 


belief) 。 和 牛津 词典 评选 年 度 词汇 的 目的 是 “为 了 在 语言 方面 反映 过 去 
的 一 年 ”。 这 个 词 最 常用 在 与 英国 退 欧 公 投 和 美国 大 选 相 关 的 文章 中 。 
与 2015 年 相 比 ,，“postrtruth” 一 词 的 使 用 频率 增加 了 大 约 2000% 。 


E 和 
寺 CR Cao 信 于; 关注 
Post-truth is the Oxford Dictionaries Word of the 
Year 2016. Find out more: Oxford.ly/2f1 TD 
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“后 真相 ” (post-truth) 一 词 使 用 趋势 变化 


后 真相 ”的 当选 揭示 了 癌 销 的 一 个 真相 : 诉 诸 情感 与 个 人 
信仰 比 陈述 客观 事实 具有 更 大 的 民意 影响 力 。 用 通俗 的 话 来 表达 
吕 定 : 摆 事 实 、 讲 道理 不 如 摆 姿 态 、 讲 故事 。 很 多 人 说 特 明 普 的 胜利 
征 社 区 媒体 战胜 了 传统 媒体 ， et 与 其 这 样 
说 ， 不 如 说 是 特 朗 普 的 情绪 和 状态 表达 帮 了 大 忙 


从 心理 学 和 社会 学 的 角度 看 ， 情 感 是 人 类 对 于 目 身 以 外 的 其 他 人 
和 事物 的 价值 表达 ， 十 一 种 相对 稳定 和 持久 的 关系 表 现 。 在 人 类 进化 
的 长 河中 ， 情 感 通过 社会 协作 、 教 化 和 基因 遗传 等 ， 逐 步 形成 相对 丰 
富 、 完 整 叉 具 有 普遍 性 的 一 种 价值 表达 。 


这 种 价值 表达 最 基本 的 体现 殉 是 亲情 、 爱 情 和 友情 。 亲 情 表现 在 
父母 对 子女 无 私 的 爱 ， 而 子女 对 父母 也 有 反哺 和 回报 的 心爱 情 表现 


为 爱人 舍 生 赴 死 的 守 情 以 及 对 爱人 的 保护 和 排他 性 占有 等 ;友情 则 可 
以 表现 为 为 朋 到 两 肋 插 刀 。 


除了 这 些 正面 的 情感 之 外 ， 人 类 还 普遍 存在 一 些 相对 负面 的 情 
感 ， 比 如 ， 自 摆 、 贪 禁 、 虚 荣 、 愧 次 、 孤 独 等 。 这 些 情感 不 一 定 每 个 
人 同时 具有 ， 但 是 每 个 人 一 定 具有 其 中 的 某 些 情感 特征 。 


正 是 因为 人 有 情感 ， 而 机 顺和 产品 本 质 上 没有 情感 ， 因 此 ， 各 大 
品牌 通过 对 相关 产品 进行 情感 注入 以 及 传播 中 的 调 性 把 握 ， 让 同 质 化 
的 产品 变 得 不 一 样 。 


举 一 个 最 简单 的 例子 : 在 可 口 可 乐 和 百事 可 乐 的 百年 大 战 中 ， 怠 
产品 本 身 而 言 ， 曾 经 有 人 做 过 多 次 试验 ， 即 使 是 最 资深 的 死 忠 粉 ， 在 
撕 掉 商标 之 后 的 产品 言 测 中 ， 也 无 法 准确 地 分 辨 出 哪个 是 可 口 可 乐 ， 
哪个 是 百事 可 乐 。 但 是 很 多 人 在 购买 时 ， 面 对 货架 上 的 两 个 品牌 ， 会 
做 出 截然 不 同 的 判断 。 喜 欢 可 口 可 乐 的 人 ， 喜 欢 的 是 可 口 可 乐 的 快 
乐 ; 而 选择 百事 可 乐 的 人 ， 则 喜欢 的 是 百事 可 乐 所 传达 的 年 轻 和 活力 
感 。 因 此 ， 品 牌价 值 = 产品 实用 价值 + 情感 价值 。 


内 容 在 表达 情感 时 ， 可 以 基于 词汇 、 语 句 、 情 节 和 画面 等 
不 同 维度 进行 酝酿 。 词 有 褒贬 ， 这 个 大 家 都 容易 理解 ， 对 于 那些 没 
有 明显 褒贬 的 中 性 词 ， 在 不 同 的 排列 组 合 之 后 就 会 变 成 有 情感 的 名 
子 。 比 如 , “我 看 到 一 个 老 妇 人 在 农田 里 "和 “我 看 到 一 个 小 巧 的 老 太 太 
在 农田 里 *"， 仔 细 体 会 一 下 ， 这 两 句 话 列 含 的 情感 是 不 一 样 的 。 至 于 情 
节 和 画面 ， 就 更 容易 分 辨 了 上 ， 这 也 是 在 内 容 营销 的 实践 中 ， 视 频 越 来 
越 受 欢 迎 的 根本 原因 。 

既然 是 情感 的 沟通 ， 则 必然 需要 找到 消费 者 情感 的 突破 口 。 在 进 


行内 容 营 销 之 前 ， 要 思考 以 下 问题 : 我 们 面 对 的 那些 人 群 ， 在 哪些 情 
感 层 面 需要 得 到 帮助 ? 有 哪些 问题 是 他 们 很 难 目 己 解 决 的 ? 他 们 的 哪 


些 情 感 特点 容易 形成 共 吗 ? 他 们 的 哪些 弱点 是 可 以 用 来 作为 突破 口 
的 ? 


所 以 ， 我 们 在 做 内 容 襄 销 时 ， 如 采 能 够 借助 情感 杠杆 去 摇动 消费 
者 的 心 屎 ， 销 售 通常 束 会 变 得 非常 向 单 。 这 承 是 所 谓 的 情感 共 吗 。 


[1] 宫 子 阶段 又 称 收 官 ， 是 围棋 比赛 三 个 阶段 的 最 后 一 个 阶段 ， 指 双方 经 过 中 盘 的 战斗 ， 
地 副 及 死活 已 经 大 致 确定 之 后 ， 确 立 竞 逐 边 界 的 阶段 。 一 编者 注 


金士顿 有 情感 温度 的 存储 卡 


金士顿 从 1987 年 的 单一 产品 生产 者 ， 发 展 到 今天 ， 成 为 拥有 2000 
多 种 储存 产品 的 企业 。30 年 来 ， 作 为 一 个 帮 人 们 储存 “记忆 ”的 品牌 ， 
金士顿 默默 地 给 大 家 带 来 了 许多 让 人 记忆 深刻 的 内 容 。 今 天 ， 让 我 们 
一 起 回顾 一 下 ， 这 些 年 金士顿 的 内 容 草 销 在 我 们 的 记忆 中 留 下 了 哪些 
痕迹 。 


情感 是 内 容 永 远 的 王牌 


金士顿 的 主要 产品 是 Memory Disk (存储 器 磁盘 ) ， 储 状 记 忆 的 
工具 。 记 忆 是 很 抽象 的 ， 因 此 ， 人 金士顿 的 内 容 香 销 人 略 一 直 在 强调 记 
忆 ， 讲 关于 记忆 的 故事 。 讲 一 个 有 价值 的 故事 是 内 容 总 销 中 最 难 执行 
的 策略 ， 金 士 顿 却 做 到 了 以 故事 内 容 感动 观众 。 寻 找 故 事 内 容 也 是 很 
难 的 ， 不 仅 要 感动 自己 、 感 动 观众 ， 而 且 要 顺畅 地 与 品牌 联系 起 来 ， 
表现 出 比 产品 本 续 更 高 的 价值 。 


2013 年 的 “记忆 月 台 ”， 将 真实 的 故事 搬 上 灭 帮 ， 为 了 戏剧 性 必须 
进行 适当 的 改变 和 处 理 。 例 如 在 “记忆 月 台 ” 中 ， 创 建 了 地 铁 站 站 长 的 
角色 ， 以 见证 思念 丈夫 的 妇 人 ， 日 复 一 日 在 地 铁 站 内 上 听 关 广 播 中 丈夫 
的 声音 。 这 样 的 调整 ， 体 现 了 原始 故事 在 画面 中 的 真实 感 。 


我 们 一 同上 和 车 
却 在 不 同时 间 下 车 


然而 记忆 却 不 曾 下 车 


用 “ 心 ”将 品牌 打造 成 真实 故事 


“好 雨 知 时 节 ， 当 春 乃 发 生 。 随 风 潜 入 夜 ， 润 物 细 无 声 。” 


一 位 网 友 在 看 完 金 十 顿 2014 年 的 品牌 形象 广告 “ 当 不 掉 的 记忆 ?之 
后 有 感 而 发 ， 引 用 了 杜甫 的 诗句 ， 朱 述 春雨 如 何 细密 无 声 、 人 悄悄 地 洲 
润 了 万 物 ， 正 如 金士顿 在 讲 故事 的 同时 不 知 不 觉 地 突出 了 产品 的 重要 
由 


金士顿 品牌 形象 广告 最 大 的 特点 是 它 可 以 将 消费 者 珊 入 一 个 情境 
中 ， 跟 着 故事 走 。“ 当 不 掉 的 记忆 ?也 是 这 样 的 ， 广 告 中 金士顿 优盘 只 
出 现 了 几 个 镜头 ， 没 有 任何 宣传 语 ; 但 是 又 会 让 你 觉得 ， 如 条 没有 产 
品 贯 穿 整 个 广告 ， 吏 不 完整 了 。 看 一 看 这 一 段 港 味 十 足 的 一 一 “ 当 不 
掉 的 记忆 ? 吧 。 


将 核心 内 容 进 行 到 撒 
It was May and I can not forget that we Sang together. 
The more time passes the more Iremember 
我 无 法 乐 记 在 那个 五 月 
我 们 在 一 起 唱 着 那 首 歌 
时 光 流 逝 记忆 独 新 


继 “ 记 忆 月 台 ” 和 " 当 不 掉 的 记忆 "之 后 ， 金 士 顿 继续 < 记忆 "主题 
将 核心 内 容 进 行 到 底 。 


“记忆 的 红 气 球 ? 是 根据 真实 故事 改编 的 ， 会 给 广告 增添 儿 分 色 
彩 ， 会 让 人 们 在 不 知 不 觉 中 号 对 这 个 故事 留 下 记忆 。 作 为 一 个 帮 人 们 
储存 记忆 的 品牌 ， 来 讲 一 个 这 样 的 故事 再 合适 不 过 了 “。 人 们 会 市 着 目 
己 内 心 的 情感 ， 硕 望 小 男孩 可 以 季 福 地 生活 在 这 段 爱 的 记忆 中 。 人 金 士 
顿 想 要 让 大 家 记 住 的 是 故事 ， 故 事 的 核心 内 容 是 记忆 ， 而 不 是 广告 。 
这 大 概 也 是 整个 广告 中 产品 都 没有 出 镜 的 原因 吧 。 


每 年 的 广告 、 微 电影 数不胜数 ， 怎 样 才 能 让 观众 记 住 你 的 产品 
呢 ? 金士顿 的 广告 收 到 这 么 多 好 评 正 是 因为 看 不 到 任何 广告 因素 ， 或 
者 推销 甚至 销售 的 说 辞 。 但 就 像 杜 甫 那 首 诗 里 描述 的 一 样 ， 你 看 不 到 
它 ， 可 是 你 却 感觉 得 到 它 的 存在 ， 将 其 深 深 地 记 在 心里 。 


金士顿 以 街头 展 锅 的 概念 ， 在 台湾 的 华山 跟 西 门 盯 打造 了 微 戏 
院 ， 让 观众 切 吴 感受 只 属于 金士顿 的 记忆 微 影 


其 中 ， 有 ”记忆 月 人 台 ” 和 * 当 不 掉 的 记忆 ?两 部 微 电 影 ， 加 起 来 共 19 
分 钟 ， 一 天 20 场 ， 竟 然 场 场 爆 满 。 人 金士顿 将 内 容 昌 销 发 挥 到 极致 ， 数 
于 万 人 目 发 地 参与 并 被 电影 情节 打动 ， 十 金士顿 最 好 的 免费 宣传 乎 
台 。 这 一 次 ， 金 士 顿 留 给 大 家 的 礼物 是 一 一 思念 。 


金士顿 为 了 推广 新 产品 32GB 〈 于 兆 字 节 ) 的 优盘 ， 把 产品 简单 明 
了 地 呈现 到 用 户 眼 前 ， 将 马路 边 的 广告 牌 变 成 了 透明 的 优盘 ， 里 面 闭 
满 了 真实 的 东西 ， 例 如 图 片 、 文 件 、 书 本 、 交 盘 等 。 


情绪 共振 : 大 道理 人 人 都 懂 ， 小 情绪 难以 目 控 


心理 学 上 在 朱 述 人 类 和 目 喘 以 外 的 关系 时 ， 相 对 稳定 的 长 期 价值 
表达 叫 情感 ， 而 相对 短暂 的 能 够 很 快 达到 高 峰 并 且 消 失 的 价值 表达 叫 
情绪 。 


通 间 来 疯 ， 人 有 七 情 一 一 喜 、 巧 、 忧 、 思 、 悲 、 钨 、 悚 。 事 实 
， 人 的 情绪 远 不 止 这 七 种 ， 还 有 满意 、 傣 仿 、 嫉 妒 、 失 落 、 泡 莫 
焦虑 、 民 恨 等 各 种 各 样 的 情绪 。 但 人 的 基本 情绪 却 只 有 四 种 : 快乐 、 
9 候 惧 、 惯 私 。 其 他 错 绿 复杂 的 情绪 都 是 这 四 种 基本 情绪 的 复 


从 绽 人 


情绪 能 够 帮助 人 类 应 对 符 殊 环境 ， 让 人 在 特殊 环境 下 ， 通 过 基因 
和 本 能 反应 去 采取 特殊 的 应 对 方式 。 比 如 ， 惯 苞 使 人 迎接 战斗 ， 侣 惧 
使 人 逃离 。 在 某 些 情况 下 ， 和 情绪 市 来 的 次 生效 应 能 够 让 我 们 对 目 己 的 
判断 更 加 坚信 不 疑 。 


美国 卡 内 基 : 梅 隆 大 学 的 科学 家 曾经 做 过 一 个 实验 ， 参 加 实验 的 人 
极 随 机 分 成 三 组 。 研 究 人 员 让 其 中 一 组 看 了 一 段 辟 剧 永 像 ， 而 另外 两 
组 看 的 孙 像 分 别 是 关于 建筑 、 癌 症 和 和 死亡 的 节目 。 紧 接着 ， 研 究 人 员 
让 他 们 对 目 己 的 情绪 进行 评价 ， 然 后 加 他 们 呈现 了 一 些 情侣 的 照片 ， 
并 请 他 们 想象 在 某 公众 场合 遇 到 这 些 情侣 ， 同 时 根据 从 照片 得 到 的 印 
象 ， 评 价 这 些 情侣 是 否 幸福 、 般 配 、 互 相信 任 、 合 作 等 。 


结 东 显示 ， 参 加 实验 的 人 的 情绪 状态 在 他 们 的 判断 中 扮演 了 重要 
的 角色 。 处 于 良好 情绪 状态 的 人 〈 看 完 喜 剧 的 人 ) 对 照片 中 情侣 的 关 
系 评 价 也 更 为 积极 ， 而 情绪 低落 的 人 〈 看 了 瘤 证 与 死亡 节目 的 人 ) 则 
更 容易 认为 情侣 不 般配 、 互 相 不 信任 、 不 合作 ， 也 不 幸福 。 


这 个 实验 表明 ， 人 类 的 情绪 状态 除了 能 够 帮助 人 类 应 对 环境 ， 在 
某 种 情况 下 ， 情 绑 状 态 也 会 影响 到 对 别人 、 对 社会 事件 的 推理 。 


因此 ， 情 绪 本 身 带 有 巨大 的 内 生 能 量 ， 当 消费 者 进行 购买 决 
策 时 ， 情 缔 往 往 会 成 为 促成 购买 的 重要 手段 。 其 作用 机 理 是 : 
情绪 影响 客户 推理 ， 情 绪 塑 造 客户 的 判断 ， 情 绪 塑 造 客户 的 行 


谁 能 治 欣 顾客 的 情绪 ， 谁 束 能 税 握 张 动 市 场 最 有 力 的 武 磊 。 内 容 
齐 销 尤其 是 内 容 电 商 ， 在 这 方面 的 表现 更 加 明显 。 


一 位 目 媒 体 人 曾经 在 演讲 时 说 过 目 己 的 经 历 ， 他 在 目 己 的 微 信 公 
众 账号 写 了 篇 文章 ， 想 反 驭 一 下 现在 很 多 企业 流行 的 * 人 品 论 ”忠诚 
论 ”"， 倡 导管 理应 “用 与 岗位 匹配 的 核心 能 力作 为 人 才 考 量 标杆 ， 用 激励 
体系 刺激 其 发 挥 作 用 ， 用 管理 制度 防止 其 作恶 ”。 当 时 使 用 的 标题 是 
《你 真 的 相信 人 品 比 能 力 更 重要 吗 ? 》， 文 章 反 啊 平 平 。 


后 来 有 了 原创 标识 资格 后 ， 为 了 申请 原创 ， 他 又 把 这 篇 文章 重新 
发 了 一 过， 并 且 把 标题 改 了 ， 加 了 点 “情绪 ” 《一 句 恶心 了 我 二 十 年 
的 管理 名 言 : 人 品 比 能 力 更 重要 》， 结 朱 阅 读 量 迅速 冕 升 ， 并 很 快 破 
万 ， 媒 体 转发 儿 十 次 。 内 容 没 变 ， 第 二 次 发 居然 比 第 一 次 发 阅读 量 提 
高 了 七 八 倍 ， 这 就 是 情绪 的 力量 。 

当 在 内 容 营 销 中 加 入 情绪 之 后 ， 成 功 的 关键 在 于 对 “ 痛 点 产 


品 + 引 发 情绪 的 内 容 + 适合 的 场景 ”的 把 握 。“55 度 杯 在 全 网 的 畅销 
吕 是 一 个 很 好 的 例子 。 


55 度 杯 是 设计 师 集体 < 拍马屁 "的 产物 。 

话说 2014 年 ， 洛 可 可 CEO 贾 伟 将 迎 来 38 安 生日 。 作 为 一 家 以 工业 
设计 见长 的 设计 公司 ， 有 同事 提议 ， 和 希望 能 够 集合 大 家 的 智慧 ， 设 计 
一 款 产品 作为 生日 礼物 送 给 老板 。 


这 位 老板 也 不 是 省 油 的 灯 ， 既 袋 大 伙 有 心 要 设计 一 款 产 品 ， 那 区 
设计 一 款 既 能 够 解 开 目 己 心 结 也 能 够 为 大 家 所 用 的 产品 。 于 是 ， 他 给 
大 伙 讲 了 文 儿 被 罗 伤 的 故事 ; 


女儿 两 多 时 ， 有 一 天 ， 他 和 他 的 父 杀 都 在 家 。 女 儿 说 要 喝 水 ， 和 分 
仓 马 上 融 去 倒 ， 因 为 水 很 旭 ， 台 随手 放 在 等 上 想 目 然 冷却 。 没 想到 珊 
皮 的 女儿 等 不 及 了 ， 就 用 手 去 拿 桌 上 的 硫 ， 居 然 也 给 她 够 到 了 ， 一 不 
小 心 ， 碗 被 打 翻 了 ， 随 着 一 声 惨 叫 ， 他 和 父亲 眼睁睁 地 看 着 滚 罗 的 水 
从 小 孩 的 脸 上 流 到 号 上 。 


吕 在 那 一 刻 ， 他 百感 交集 ， 看 到 目 己 的 父亲 满 脸 难过 、 内 次 和 上 自 
责 ， 也 听 到 女儿 手心 裂 肺 地 号 响 大 器 ， 他 一 边 要 去 安抚 女儿 并 且 送 她 
去 医院 ， 一 边 还 要 安抚 目 责 的 父亲 ， 同 时 心里 想 着 女儿 会 不 会 留 下 郊 
痕 。 如 果 有 永久 性 的 疤痕 ， 那 对 一 个 女孩 子 来 说 将 会 意味 着 什么 ? 


在 那 以 后 的 日 子 里 ， 水 硫 打 翻 那 一 瞬间 的 画面 时 党 在 他 脑海 中 浮 
现 。 他 和 希望 有 一 天 ， 能 够 发 明 一 个 水 杯 ， 证 深交 的 开水 朔 进 杯子 后 ， 
不 用 等 很 久 ， 会 很 快 变 成 温度 适宜 能 立即 饮用 的 温水 ， 让 自己 的 女儿 
免 受伤 害 ， 也 让 其 他 家 庭 避免 关 似 的 悲剧 。 


这 个 发 生 在 他 号 上 的 真实 故事 ， 以 及 他 在 讲述 故事 时 的 真情 六 露 
打动 了 在 场 的 所 有 设计 师 ， 大 家 决定 想方设法 完成 老板 的 心愿 。 于 
征 ， 在 公司 内 部 出 现 了 前 所 未 有 的 合作 和 创新 氛围 。 


终于 在 2014 年 10 月 30 日 ， 首 款 “55 度 快速 降温 杯 ” 问 世 。 漂 亮 的 外 
观 、 快 速 降 温 的 功能 以 及 动人 的 故事 引发 了 用 户 的 追 兵 ， 最 高 纪录 一 
天 销售 20 万 个 ， 导 致 产品 供不应求 。 在 市 场 严 重 缺 货 的 情况 下 ， 许 多 
不 法 商家 也 趁机 制造 山寨 产品 。 


e 55” 有 温度 的 品牌 
e 55” 有 态度 的 杯子 


55 度 杯 


2014 年 11 月 21 日 ， 利 用 女孩 子 在 特殊 生理 期 需要 温水 呵护 的 心 
理 ， 洛 可 可 在 京东 发 起 “55 度 萌 朝 妹 ” 的 众 筹 活 动 ， 预 计 众 筹 20 万 元 ， 结 
果实 际 众 筹 1251374 元 。 后 续 升 级 产品 上 市 后 ， 又 得 到 新 一 轮 的 妃 氛 ， 
被 称 为 “把 妹 神 器 ”。 


2015 年 6 月 6 日 ， 利 用 火爆 的 “互联 网 + 概念 ， 洛 可 可 推出 “55 度 +? 互 
联网 爆 品 孵 化 平台 ， 倡 导 跨 界 融合 ， 并 且 在 当年 的 7 月 15 日 ， 携 手中 国 
保温 杯 第 一 股 哈 尔 斯 推出 "NONOO 占 座 杯 ”。2016 年 3 月 ， 洛 可 可 联合 
美国 老牌 净 水 企业 推出 “55 度 + 艾 肯 ” 净 水 智 饮 机 。 


2016 年 6 月 ， 洛 可 可 推出 “55 度 + 哈密 瓜 ” 知 能 奶瓶 清洗 机 ， 并 且 在 
同年 7 月 推出 “55 度 设计 师 保 温 ? 系 列 。 其 中 ， 男 性 使 用 的 “ 邦 德 杯 ”京东 
众 筹 一 小 时 突破 10 万 元 ， 女 性 使 用 的 “ 邦 女 妇 ? 系 列 淘 宝 众 筹 一 小 时 完成 
众 筹 目标 的 300%。 


从 那 以 后 ，55 度 成 为 一 个 大 了 下， 在 杯子 领域 不 断 借 助 各 种 热点 ， 也 
不 断 地 针对 不 同人 群 设计 出 造型 独特 、 颜 色 各 异 的 杯子 ， 让 喝 水 成 为 
一 种 很 有 品位 的 事 。 


梳理 55 度 系列 产品 诞生 和 热卖 的 细节 ， 无 一 不 是 “ 痛 点 产品 
+ 引发 情绪 的 内 容 + 适 合 的 场景 ”的 完美 结合 ， 洛 可 可 公司 也 通过 


这 于 神 天 迅 速 名 满 天 下 。 


当然 ， 即 使 有 些 产 品 在 设计 和 研发 之 初 没有 关于 产品 痛 点 的 
考虑 ， 也 依然 可 以 借助 来 自 内 部 和 外 部 的 受众 情绪 ， 创 作 能 够 
触发 消费 者 购买 的 内 容 。 


情绪 分 为 积极 和 消极 ， 积 极 的 情绪 能 够 帮助 人 们 唤醒 生理 ， 产 生 
激励 作用 。 这 一 点 在 电 商 尤其 是 内 容 电 商 的 应 用 方面 取决 于 文字 的 情 
绪 ， 而 在 终端 销售 时 ， 则 取决 于 和 营业员 的 表现 。 精 于 消费 者 情绪 管理 
的 JACK&JONES 《杰克 琼斯 ) 在 面试 营业 员 时 ， 从 来 不 把 容 锚 作 为 第 
一 要 素 ， 而 是 喜欢 性 格 活泼 、 充 满 活力 的 女孩 。 


你 是 不 是 一 个 有 情绪 的 军 宝 ? 


情绪 化 的 内 容 是 深入 消费 者 心智 的 法 宝 。 


快 过 年 了 ， 你 一 定 寻 思 着 要 在 这 个 传统 节日 里 ， 做 一 些 有 情感 、 
有 温度 的 内 容 来 打动 消费 者 。 所 以 ， 你 首 和 想到 的 会 是 什么 昵 ? 杀 
伍 s 允 信和 ` 喜庆 ..…… 这 些 元 素 确 实 是 根植 在 中 国 老百姓 心里 的 
情感 ， 但 是 ， 却 很 难 表达 受众 的 情绪 。 全 民 的 热点 ， 无 数 品 牌 都 在 
跟 ， 受 众 插 什么 会 被 " 老 掉 牙 ” 的 创意 感动 啊 。 


2015 年 春 帮 ， 文 付 至 发 布 了 一 组 “ 春 下 六 大 支 ” 的 社会 化 海报 : 春运 
支 、 通 婚 动 、 红 包 动 、 应 酬 支 、 面 子 支 、 酒 糊 动 。 万 其 写 再婚 动 的 海 
报 ， 廊 主角 被 七 大 姑 、 八 大 姨 祭 叫 后 般 溃 的 表情 ， 以 及 一 句 特 实 在 又 
很 贴 合 品牌 的 吐槽 文 案 ， 看 完 真 的 征 爽 爆 了 “。 然 后 ， 笔 考 真 的 把 仅 剩 
的 一 氮 钱 存 到 了 文 付 至 钱包 .………. 


这 种 画 风 稚 张 、 文 案 直 日 的 海报 ， 近 几 年 在 互联 网 行业 尤其 是 电 
商 企业 中 特别 流行 。 


后 来 ， 不 少 传统 企业 也 积极 加 入 。 比 如 ，2016 年 5 月 ， 陈 绍 团团 长 
给 小 天 巩 策 划 的 “我 妈 谤 ?转型 战役 ， 为 了 迎合 年 轻 人 的 心态 、 价 值 观 和 
气质 ， 做 了 一 套 宪 会 化 海报 和 视频 。 上 和 气 不 搂 下 气 的 文案 和 伦 张 的 男 
面 ， 让 “说 ? 变 得 更 有 情绪 ， 实 则 玫 达 对 “我 妈 ? 又 烦 又 爱 的 心理 。 


人 ruewan 全心全意 小 天 鸡 伸 oeuesn 全 几 全 意 小 天 豫 


共 妈 ， 
我 妈 说 我 也 知道 现在 的 社会 时 衣 扮 卫 
就 介 你 扮 本 也 不 能 穿 得 这 人 和夫 
/ 太 我 旭 说 而 且 你 足下 来 后 边 就 露出 内 宰 
要 知道 这 个 世界 坏 涅 有 无 
我 妈 说 他 们 一 天 到 晓 在 街 上 假装 向 你 问 路 
眼睛 却 在 你 的 身上 环 


全 三 认 坦 鲜 匠人 3 的 委 
/ Se NM 尼 开 正 显 各 8 上 和 叶 作 


- 作 


跟 上 1 时 代 
小 天 急 i 智能 洗衣 机 


跟 上 i 时 代 


"我 妈 说 "海报 


件 (eueswn 全 岂 全 总 小 天 本 新 feucawan 全 心 全 意 小 天 抽 


兴 妇 说 二 ”人 


我 妈 说 婚姻 要 牢固 还 是 理工 男 靠得住 


我 妈 说 出 国旅 游 就 得 多 拍照 ”ASS 
拍照 得 看 哪里 人 多 哪里 热闹 生 < 


理工 男 和 是 靠得住 只 是 及 反 有 点 木 nm 
我 妈 谨 你 的 男人 太 木 你 就 会 近 另 人 诉 me 
你 昌明 男 倾诉 他 吉 会 话 三 从 犯错 训 看 上 去 像 到 分 了 就 赶紧 绩 道 “。 
我 妈 说 你 不 起 犯错 误 就 得 坚决 对 他 说 不 我 妈 谨 绕 到 安全 的 地 方 再 向 区 察 报告 

人 你 坚决 对 量 男 说 不 你 的 浪 温 就 没有 发 没 处 NA 


我 妈 说 你 的 浪漫 发 泄 无 处 婚姻 就 不 牢固 A GD 
7 四 OD S 


跟 上 1 时 代 
小 天 儿 ;智能 洗衣 机 


CE 二 民 -一 SS Zoo < 
跟 上 f 时 代 
小 天 鸟 i 智能 洗衣 机 


“我 妈 说 "海报 


不 管 是 画面 还 是 文案 ， 上 面 这 些 案例 ， 都 产生 了 一 个 共同 的 效果 
一 一 放大 用 户 的 情绪 。 


在 碎片 化 阅读 过 程 中 ， 大 家 对 那些 党 统 的 、 不 痛 不 痒 的 情感 已 经 
审美 疫 务 了 。 而 那些 能 够 引发 自己 情绪 的 内 容 ， 不 仅 会 在 社交 巡 体 上 
引起 共鸣 ， 而 且 还 会 义 起 人 们 的 消费 欲望 。 


为 什么 很 多 人 关注 咪 蒙 ， 爱 读 她 的 文章 ?” 不 仅 因 为 她 炖 的 一 手 “ 好 
鸡 记 ”， 更 重要 的 是 她 炖 的 都 是 有 情绪 的 鸡汤 。 她 会 说 “你 创业 你 牛 啊 ? 


你 弱 你 有 理 啊 "， 她 会 说 “如 果 善 恨 束 是 纵容 你 们 这 帮 傻 子 ， 我 愿意 一 墓 
子 都 尹 毒 下 去 ”。 咪 莹 在 说 目 己 ， 也 蔡 谈 者 把 那些 无 法 说 出 口 的 情绪 表 
达 了 出 来 。 


依托 外 部 事件 浑 染 用 户 情绪 : 跟 借 势 曹 销 一 样 ， 情 绪 也 可 以 借助 
外 部 热点 进行 渔 染 。 


2016 年 6 月 ， 人 整个 股市 一 片 惨淡 ， 个 股 创 7 年 以 来 最 大 跌幅 ， 众 股 
民 集 体 * 哭 坚 在 厕所”。 对 这 些 人 来 说 ， 有 香 说 不 出 的 烦恼 和 郁闷 ， 和 急需 
昔 助 一 个 话题 发 泄 出 来 。 这 时 ， 百 度 糯 米 洞 察 到 了 人 们 的 情绪 变化 ， 
音 助 情绪 努 能 做 了 一 个 社会 化 活动 ， 在 北 系 某 证 券 公 司 门 口 拉 出 醒 
幅 “ 炒 股 不 如 炒 爆 米花 "， 迅 速 在 线 上 线 下 传播 开 来 。 借 情绪 宣泄 之 余 ， 
将 很 多 用 户 拉 到 了 百度 糯米 的 促销 活动 中 。 


依托 内 在 引导 用 户 情绪 ， 除 了 借助 外 部 的 情绪 势能 ， 有 些 品牌 还 
很 但 于 通过 挖掘 目 身 来 刺激 消费 者 情绪 。 


2013 年 ， 加 多 有 至 束 抓 住 了 群体 的 “ 贫 主 ”心理 ， 用 一 组 海报 癌 王 老 吉 
和 观众 示弱 ， 在 第 一 时 间 诱 得 了 人 们 不 分 青 红 电 白 的 情绪 声援 。 


“ 双 11? 电 商 大 战 ， 神 州 专 车 和 优 步 ， 百 事 可 乐 和 可 口 可 乐 ， 没 有 什 
么 比 对 战 和 互相 攻击 更 能 引发 网 友情 绪 的 了 。 不 过 ， 有 的 品牌 用 力 过 
猛 ， 难 免 会 伤 到 目 己 。 

情绪 是 我 们 的 主观 认 知 经 验 ， 势 必要 高 度 个 人 化 。 


2014 年 世界 杯 期 间 ， 当 各 大 品牌 齐 聚 世界 杯 舞 台 烛 动 大 众 情绪 
时 ， 手 机 淘 至 却 另 辟 蹊 径 ， 回 归 与 生活 县 县 相关 的 品牌 。 从 普通 人 的 
视角 出 发 ， 联 系 特 定 的 生活 场景 ， 告 诉 人 们 : “从 这 个 世界 杯 开始 ， 找 
回 生 话 真 乐趣 。” 


看 似 没有 跟风 ， 却 一 直 在 用 极为 个 人 化 的 文案 ， 唤 醒 人 们 在 世界 
杯 氛围 下 的 原始 情绪 : 


当 这 里 ， 人 灯光 变 得 黯淡 
狂欢 与 庆典 ， 失 去 魅力 
掌声 与 欢呼 ， 不 再 激动 人 心 ; 


巨星 和 退 随 者 ， 又 变 回 凡人 
胜利 、 和 失败， 显得 无 关 暴 要 ; 
大 矢 、 痛 吉 、 议 驮 、 芭 吼 、 尖 叫 、 鞭 斯 抵 里 的 疯狂 ， 都 变 得 没有 


汕 


因为 ， 这 里 没有 你 。 
这 个 世界 杯 ， 你 在 哪里 ? 


制作 持久 的 情 缮 化 内 容 


依托 事件 或 者 热点 的 情绪 草 销 ， 对 品牌 来 说 是 不 够 持久 的 。 情 绪 
化 的 内 容 ， 束 像 塑 造 品 牌 人 格 一 样 ， 贯 罕 日 单 的 用 户 沟通 全 过 程 ， 基 
终 成 为 凝聚 目标 消费 人 群 的 精神 力量 。 文 案 、 画面、TVC 《电视 广告 
影片 ) 、 音 乐 、 产 品 包 装 .…… 每 种 承载 内 容 的 媒介 都 是 表达 情绪 的 工 
具 。 


As 


善 用 人 物 表 情 也 是 最 直接 表达 情绪 的 方式 。 除 了 经 党 说 的 表情 符 
号 ， 最 近 笔 者 也 看 到 了 一 些 新 鲜 玩 儿 法 。 比 如 一 个 叫 森 永 乳 业 的 日 本 
企业 ， 歼 推出 了 一 系列 以 小 朋友 面部 表情 特写 为 主 的 TVC 广 告 ， 通 过 
人 物 到 与 乐 的 强烈 对 比 ， 将 产品 的 情绪 传递 给 观众 ， 分 分 钟 刷 出 幸福 
感 。 


7 世 As 


“我 讨厌 酸 酸 的 啦 ! 
“人 生 不 能 酸 酸 的 呐 ! 

“就 算 不 酸 ， 菌 也 能 活 跳 跳 。” 

“为 家 人 着 想 就 用 菲 德 氏 菌 。” 

对 一 个 人 来 说 ， 喜 级 哀乐 爱 恨 情 仇 个 吕 敬 ， 以 及 一 些 莫名 的 情 


绪 ， 丰 富 着 我 们 的 生命 。 而 没有 情绪 的 品牌 ， 避 像 一 个 没有 生活 乐趣 
的 家 伙 ， 总 是 很 难 挑 起 消费 着 的 兴趣 。 


情欲 刺激 : 不 仅 是 进化 的 原动力 


1943 年 ， 美 国 心理 学 家 亚伯拉罕 : 马 斯 洛 出 版 《人 类 动机 的 理论 》 
一 书 ， 提 出 人 的 需要 或 动机 可 以 分 为 五 个 层次 ， 生理 需要 、 安 全 需 
要 、 爱 (社交 ) 的 需要 、 尊重 需要 和 自我 实现 的 需要 。 从 那 以 后 ， 这 
个 划分 就 成 为 关于 人 的 需求 的 最 经 典 表述 。 


这 五 个 层次 之 间 是 互相 递 进 的 关系， 即 只 有 在 低层 次 的 需求 被 满 
足 之 后 ， 人 才 会 逐渐 考虑 高 层次 的 需求 ， 而 处 在 最 砌 层 的 ， 是 任何 人 
都 要 考虑 的 生理 需要 。 


生理 需求 是 人 类 满足 人 体 各 部 分 人 磊 官 正 稼 活动 的 需要 ， 也 天 和 证 人 
类 “求生 壮 求偶 ?的 需要 ， 即 涉及 人 类 生物 意义 上 的 生存 需要 。 这 种 需 
要 一 方面 是 基于 个 体 的 生存 需求 ， 比 如 食物 、 衣 服 、 住 房 ， 另 外 一 方 
面 表现 为 种 族 迷 衍 的 需求 ， 具 体 表 现 态 性 需求 等 。 


也 正 因为 这 种 需求 是 最 基本 的 需求 ， 因 此 从 古 至 今 的 很 多 文字 记 
载 中 都 有 相同 意思 的 不 同 表述 。 比 如 ， 中 国 古 代 最 重要 的 一 部 典章 制 
度 选集 《 礼 记 ' 礼 运 》 中 说 : “饮食 男女 ， 人 之 大 和 欲 存 天。? 孔 子 的 著名 
弟子 ， 也 和 是 古代 一 位 重要 的 思想 家 班子 在 《重子 .生子 上 说 : “ 食 、 
人 


这 种 与 生 俱 来 的 欲望 和 需求 是 人 类 采取 一 切 行动 的 基础 。20 世 纪 
印度 伟大 的 哲学 家 、 心 灵 导 师 克 里 希 那 称 提 说 : “对 和 欲望 不 理 
解 ， 人 就 永远 不 能 从 梭 梅 和 如 ， 惧 中 解脱 出 来 。 如 果 你 摧毁 了 你 
的 欲望 ， 可 能 你 也 摧毁 了 你 的 生活 。 如 果 你 扭曲 它 、 压 制 它 ， 
你 摧毁 的 可 能 是 非凡 之 美 。” 


在 弗 洛 伊 德 等 哲学 家 和 精神 分 析 学 家 眼中 ， 性 和 “色情 ?是 驱动 人 的 原动力 。 撩 人 的 姿 
势 、 性 感 的 身材 、 情 意 绵绵 的 话语 、 一 些 带 有 暗示 的 段子 以 及 那些 充满 性 画面 的 文字 、 图 片 
和 视频 ， 都 会 勾 起 人 对 性 的 幻想 和 希望 。 


在 互联 网 界 有 一 句 话 : “凡是 带 种 子 的 网 站 ， 一 定 不 缺乏 流 
量 。” 再 高 尚 和 有 聂 养 的 人 ， 也 有 情欲 需求 的 一 面 ， 这 也 是 名 流 绯闻 产 
生 的 最 主要 原因 。 即 使 伟大 如 克林顿 ， 也 会 因为 “拉链 门 ? 几 乎 遭 到 弹 
刻 。 


也 正 因为 这 类 需求 市 有 如 此 巨大 的 力量 ， 因 此 在 社会 进步 的 过 程 
中 ， 各 种 厂家 也 尽量 为 满足 人 的 此 种 需求 去 生产 产品 。 即 使 产品 不 跟 
性 直接 相关 ， 也 希望 通过 相关 的 传播 ， 增 加 产品 在 异性 眼中 的 吸引 
太 5 


早 在 1885 年 ， 一 些 若 名 的 美国 烟草 和 肥 电 制造 商 束 在 外 包 闭 上 印 
性 感 女 明星 的 照搬。 时 至 今日 ， 无 论 你 打开 手机 或 者 阅读 杂志 ， 只 要 
征 和 消费 有 关 的 产品 ， 无 论 是 汽车 、 类 容 产品 、 时 闭 还 是 啤酒 、 政 
总、 饮料 都 能 见 到 “色情 ? 宫 销 的 影子 。 


20 世 纪 90 年 代 ， 人 台湾 诚 品 书 店 搬家 处 理 过 时 刊物 时 ， 海 报 的 文案 
标题 就 是 “过 期 的 PLAYBOY 《花花 公 子 ) ， 不 过 期 的 性 欲 "， 这 一 文案 
连同 李 欣 频 的 其 他 文案 成 为 那个 时 代 的 经 典 文案 ， 李 欣 频 也 因此 成 为 
华语 广告 界 的 大 师 。 


利用 情欲 进行 内 容 避 销 时 ， 一 定 要 把 握 好 一 个 度 ， 不 能 挑战 法 律 
和 道德 的 底线 。 这 方面 ， 杜 荞 斯 通过 近 几 年 的 微 博 稍 销 ， 树 立 了 民 好 
的 榜样 。 


女性 品牌 要 像 维 多 利 亚 的 秘密 那样 性 感 


维多利亚 的 秘密 〈Victoria's Secret) ， 通 称 VS 〈 以 下 人 简称“ 维 
密 ”) ， 是 美国 的 一 家 连锁 女性 成 衣 零 售 商 ， 主 要 经 营 内 衣 和 文胸 等 产 
品 。 产 品种 类 包括 了 文士 内 衣 、 文 胸 、 内 裤 、 六 装 、 休 闲 女 装 、 女 
鞋 、 化 妆 品 及 各 种 配套 服装 、 豪 华 短 裤 、 香 水 以 及 相关 书籍 等 ， 是 全 
球 最 著名 的 性 感 内 衣 品 牌 之 一 。2002 年 ， 它 推出 的 镶 舱 宝石 、 价 值 
1000 万 美元 的 文胸 更 是 龙 动 美国 和 巴西 。 


维 密 最 初 只 是 一 个 小 商店 ， 出 售 内 衣 、 睡 衣 及 女性 家 居 半 饰品 等 
商品 。 据 说 在 维多利亚 时 代 ， 女 人 们 的 厂 束 层 层 到 于， 十 分 斑 密 ， 袜 
下 的 秘密 目 然 最 能 激发 人 们 的 好 奇 心 和 宁 探 欲 。 借 此 概念 ， 创 办 人 和 硕 
望 目 己 的 商店 及 产品 能 够 体现 维多利亚 时 代 的 转 房 景 稍 ， 所 以 将 目 己 
的 品牌 命名 为 “维多利亚 的 秘 冤 ”。 每 年 ， 维 密 广 告 都 会 吸引 全 世界 的 
目光 ， 不 仅 因 为 广告 中 挑选 的 艳丽 女 模 ， 而 且 还 因为 广告 的 内 容 。 每 
次 性 感 的 维 密 广 告发 布 ， 都 会 造成 一 时 的 芝 动 。 不 管 是 在 媒体 渠道 相 
对 单一 的 20 年 前 ， 还 是 在 信息 传递 更 加 发 达 的 今天 ， 维 密 时 朔 秀 从 创 
办 之 初 ， 便 年 年 登 上 各 大 报纸 的 头 版 头条 ， 而 这 场 秀 也 让 女性 的 私密 
衣物 登 上 “大 雅之 特 "， 同 时 吸引 了 众多 非 消 费 群 体 ， 即 男性 消费 者 的 
国光 汪 


专注 性 感 基因 做 产品 


和 所 有 全 球 的 经 典 品牌 一 样 ， 维 密 的 创立 也 有 一 段 为 后 世 津 津 乐 
道 的 故事 : 1977 年 ， 毕 业 于 斯 坦 福 经 济 学 院 的 罗 伊 : 雷 蒙 德 想 给 深 爱 的 
妻子 选 购 一 件 内 衣 。 但 是 在 大 寿 广 众 下 ， 一 个 男士 币 律 在 当时 的 内 克 


店 选 购 内 衣 磊 为 旭 克 ， 襄 且 市 面 上 的 内 衣 以 普通 的 昌 色 栅 质 内 衣 为 
主 ， 没 有 稍微 “性 感 ” 一 点 的 款式 。 雷 花 德 噢 到 了 商机 ， 马 上 筹措 资 
金 ， 创 办 了 第 一 家 维 密 商 店 。 


所 以 ， 维 密 的 名 字 包 人 台 了 隐蔽 的 “ 额 探 欲 ”。 在 维多利亚 时 代 ， 广 
人 们 层 层 县 受 的 裙 束 下 藏 的 秘密 是 什 么 ? 这 个 命名 为 产品 神秘 感 的 塑 
造 提供 了 至 间 ， 成 为 魅力 、 和 奢侈、 纵容 的 代名词 。 


聚焦 性 感 基因 做 引爆 


围绕 < 性感" 这 一 源 目 基 因 的 定位 ， 维 密 做 的 很 多 事情 在 当时 称 得 
上 是 “创举 ”。 比 如 在 店铺 的 布置 上 束 极 具 特 色 : 店面 使 用 镶 木 板 内 
墙 ， 而 内 饰 则 采用 了 英国 维多利亚 时 代 的 复古 风 ， 淡 淡 的 粉色 里 面 装 
着 各 种 墨色、 粉色 、 红 色 茧 丝 ， 还 有 一 些 透明 的 睡衣 。 据 说 具体 用 什 
么 程度 的 粉 ， 也 是 经 过 研究 的 ， 着 力 烘 托 维 密 “ 性 感 美 艳 ?的 定位 。 


1999 年 ， 维 密 模特 在 美国 最 盛大 的 赛事 “超级 确 ” 中 场 休 息 中 ， 因 
创造 性 地 将 跑道 作为 T 台 走秀 而 一 炮 走红 ， 吸 引 百 万 人 在 线 观 看 。 维 
密 秀 从 1995 年 一 直 延 续 至 今 ， 成 为 长 期 持续 的 造势 营销 活动 。 每 年 斥 

资 打 造 的 广告 总 能 轻松 登 上 各 大 媒体 的 头条 ， 并 且 吸引 了 大 量 的 用 
户 参与 。 


不 管 是 线 下 的 店铺 布置 ， 还 是 延续 了 多 年 的 内 衣 大 秀 ， 维 密 始 终 
根据 基因 主打 “性 感 ” 而 在 品牌 传播 上 ， 更 是 传达 出 一 种 生活 态度 
一 一 穿 出 你 的 线条 ， 罕 出 你 的 魅力 ， 穿 出 属于 你 的 一 道 秘密 的 风 
景 "， 十 影响 着 全 球 30 亿 廊 性 群体 的 “内 在 美学 ”。 


也 


突 航 性感 基 因 ， 找 新 场景 


影 《 港 回 》 中 徐 峰 贤 演 的 内 衣 设 计 师 徐 来 让 更 多 观众 注意 到 了 
内 衣 市 场 。 事 实 上 ， 尽 管 维 密 占 了 409% 的 市 场 份 侨 ， 但 依然 有 不 少 内 
衣 竞 争 品 牌 凭借 差异 化 定位 冲 出 重围 ， 甚 至 威胁 维 密 的 地 位 。 


Aerie 
关键 词 : 真实 、 年 轻 女 性 


Aerie 内 衣 品 牌 主打 年 轻 人 活泼 的 美式 风格 ， 提 倡 * 目 然 号 材 ”。 它 
使 用 磊 客 作为 模特 ， 在 广告 宣传 上 避免 刻意 润 饥 ， 一 年 前 据 痉 了 PS 
〈( 图 像 处 理 ) 技术 。 品 牌 的 宣传 语 为 “The real you is sexy”， 即 “真实 的 
你 融 是 性 感 的 ”， 这 一 点 正中 维 密 的 痛处 。 维 密 之 前 曾 打出 的 广告 
语 “The perfect body”《 完 美 身 材 ) ， 遭 到 超过 1.6 亿 人 的 联名 抵制 ， 被 
指 为 是 对 女性 号 材 的 狭隘 评判 ， 形 象 一 路 走低 。 


Yse 
天 键 词 : 小 胸 广 性 


Yse 《内 衣 品 牌 ) 由 巴黎 两 个 商学 院 毕 业 的 年 轻 女 性 联合 创立 ， 文 
胸 的 矿 码 只 有 A、B 杯 。 根 据 小 胸 女 性 群体 的 需求 ，Yse 系 列 没有 厚 
蔓 、 人 硅胶 或 厚 泡沫 填充 ， 而 是 突出 女性 的 目 然 轮 廓 ， 证 明 小 胸 也 可 以 
非常 有 女人 味 。 


Aerie 叫 板 维 密 宣 称 的 “完美 喘 材 "， 帮 得 了 公众 的 文 持 ， 尤 其 是 那 
些 担忧 女儿 号 体 状况 的 父母 。Aerie 更 像 是 父母 会 市 青春 期 女儿 来 购物 
的 地 方 。Yse 争 取 到 更 细 分 的 小 胸 市 场 ， 通 过 鼓励 小 胸 女 性 的 性 感 获取 
市 场 份 笑 。 


面 对 驶 争 者 的 市 场 抢 革 ， 维 密 仅仅 固守 “性 感 、 华 丽 ” 已 经 很 难 稳 
固 局 面 。 除 了 文 二 内衣、 睡衣 及 各 种 配套 成 胡 、 守 华 短 久 、 香 水 、 化 
妆 品 、 相 关 书 籍 等 产品 线 之 外 ， 维 密 在 细 分 渠道 上 做 出 了 调整 ， 在 宫 
销 上 持续 发 力 。 


推出 大 码 太 二 


2015 年 8 月 ， 从 不 生产 大 码 内 衣 的 维 密 向 市 场 妥 协 ， 推 出 XL 〈 特 
大 号 ) 内 衣 迎 合 相 应 的 消费 者 。 根 据 调查 ， 美 国 女 性 肥胖 率 超过 一 半 
以 上 ， 这 征 维 密 对 Aerie 威 胁 的 一 次 正面 应 战 。 另 一 方面 ， 维 密 昌 没有 
将 年 轻 少女 纳入 核心 目标 群 ， 但 是 针对 女 大 学 生 和 群体 ， 维 密 推 出 的 
Pink 《粉红 ) 系列 在 市 场 上 颇 受 欢迎 。 


扩大 品类 ， 打 造 极 致 单 品 


此 外 ， 在 2013 年 、2014 年 ， 除 了 基本 的 内 衣 主 打 款 之 外 ， 维 密 销 
售 额 增长 最 快 的 品类 ， 一 个 是 运动 文胸 ， 另 一 个 是 瑜伽 服 系列 。 


这 些 都 是 基于 社会 、 目 标 人 群 在 内 衣 产 品 领域 的 新 场景 、 新 痛 点 
而 进行 的 调整 。 像 维 密 这 样 不 具 性 价 比 的 轻 奢 内 衣 品 牌 ， 也 是 时 候 导 
找 除了 “性 愿 "之 外 ， 痢 的 需求 标签 和 市 场 突破 口 了 。 


情怀 引领 代表 的 是 价值 和 趣味 


“情怀 ”一 词 在 《新 华 字 典 》 里 有 四 层 意 思 : 第 一 ,心情 ; 第 二 ， 
情趣 ， 兴 致 第 三 ， 胸 怀 ; 第 四 ， 文 学 情 致 。 这 四 层 意思 的 共同 点 是 
都 从 感性 的 精神 角度 去 描述 和 表达 ， 并 且 有 种 非常 文 乙 的 意味 。 实 际 
上 ， 从 词 源 和 演绎 的 角度 分 析 ， 目 证 以 来 ， 情 怀 更 多 地 被 用 于 文史 哲 
的 灵性 范畴 。 


根据 前 面 讲述 过 的 马 斯 洛 的 需要 层次 理论 ， 通 币 ， 尤 其 旦 在 过 
去 ， 情 怀 所 对 应 的 至 少 十 尊重 和 目 我 实现 的 需求 阶段 。 在 这 个 阶段 ， 
想 要 自我 实现 的 人 要 么 已 经 超越 了 生理 或 者 安全 需要 〈 不 需要 去 考虑 
不 存在 的 问题 ) ， 要 么 就 是 为 了 实现 个 人 的 理想 、 抱 负 ， 为 发 挥 个 人 
潜能 而 对 生理 和 安全 需要 不 管 不 顾 ， 在 仍 求 和 实现 目 我 的 过 程 中 所 散 
发 出 来 的 精神 能 量 或 者 道德 表现 超越 了 一 般 人 的 想象 ， 从 而 起 到 一 种 
引领 和 示范 作用 。 


随 着 社会 的 发 展 和 科技 的 进步 ， 越 来 越 多 的 人 开始 进入 目 我 实现 
的 需求 阶段 。 实 际 上 ， 我 们 吴 边 的 大 多 数 人 都 是 有 情怀 的 ， 只 十 这 种 
情怀 外 在 表现 的 明显 程度 不 一 样 ， 或 者 所 追求 的 领域 不 一 样 。 


2015 年 出 现 的 史上 节 牛 的 辞职 申请 "世界 那么 大 ， 我 想 去 看 看 ”， 
也 强 含 了 一 个 普通 教师 不 甘于 生活 和 生命 的 现状 ， 内 心 充满 对 美好 世 
界 的 好 柯 和 探寻 ， 回 往 诗 和 远方 的 情怀 。 所 以 ， 这 封 秤 职 申请 一 经 传 
播 ， 迅 速 引起 了 大 多 数 人 的 共鸣 ， 从 而 成 为 一 个 文化 现象 和 事件 。 妆 
人 然 ， 往 小 了 说 ， 如 果 你 有 任何 登山 的 经 验 和 经 历 ， 站 在 群 山 之 题 上 陇 户 
远方 时 ， 面 对 有 眼前 或 苑 茫 、 或 辽阔 、 或 葱 避 的 景色 ， 内 心 激 渐 、 百 感 
交集 的 “ 念 天 地 之 悠悠 ， 独 愉 然 而 涕 下 ”会 当 凑 绝顶 ， 一 虎 众 山 小 ”我 


见 青山 多 妩媚 ， 料 青山 见 我 亦 如 是 ”等 各 种 情绪 ， 都 可 以 算 成 是 一 种 情 
怀 省 


当 被 用 于 各 销 领域 时 ， 情 怀 所 对 应 的 主要 是 价值 观 和 趣味 。 这 些 
价值 观 和 趣味 有 时 候 上 共有 普 世 性 ， 有 时 候 是 社会 多 元 价值 观 的 一 种 表 
现 ， 只 能 得 到 部 分 粉丝 的 认同 。 所 以 ， 从 某 种 意义 上 看 ， 情 怀 各 销 变 

普通 性 的 香 销 手段 和 粉丝 经 济 的 出 现 以 及 移动 互联 时 代 口 碑 彰 销 的 
发 展 直接 相关 。 我 们 都 知道 俏销 界 的 山 案 能 力 和 一 坑 蜂 的 习惯 ， 
此 ， 这 也 十 近年 来 “情怀 "一 词 越 来 越 沁 温和 表现 得 很 低级 的 原因 。 


比如 ， 自 从 锤子 手机 大 打 情怀 牌 之 后 ， 所 谓 对 * 匠 心 " 的 追求 变 得 
到 处 都 是 ， 甚 至 有 一 些 视频 公众 账号 以 每 天 一 条 的 速度 去 阐述 和 表达 
营销 人 或 者 某 些 企业 、 品 牌 创始 人 的 情怀 ， 传 统 媒体 的 电视 访谈 节目 
尤其 是 经 管 类 的 人 物 采 访 也 普遍 聚 焦 企 业 家 的 情怀 。 一 打开 微 信 朋友 
圈 ， 不 断 看 到 各 种 < 我 为 什么 放弃 xx 去 做 xx 的 文章 。 大 大 小 小 、 真 真 
假 假 的 故事 让 情怀 变 成 一 个 充满 负面 意义 的 词汇 ， 不 居于 此 的 人 甚至 
提 到 “情怀 "就 会 反感 。 

从 内 容 营 销 的 角度 看 ， 价 值 观 层面 的 情怀 往往 可 以 表现 为 三 种 方式 : 第 一 种 是 “匠心 坚 
持 "”， 或 者 用 罗 辑 思维 的 说 法 叫 “ 死 硅 ” 精 神 ， 表 现 为 针对 某 个 产品 或 细节 坚持 不 懈 地 追求 和 打 
磨 ， 使 对 这 个 产品 或 细节 的 体验 和 功能 达到 极致 ; 第 二 种 是 改变 生活 痛 点 的 初 心 ， 生 活 中 总 
是 充满 了 种 种 不 如 意 和 不 舒服 ， 有 某 些 一 直 不 为 人 知 或 者 让 人 无 能 为 力 的 缺陷 ， 这 时 有 一 群 
英雄 愿意 耗费 自己 的 时 间 和 精力 去 尝试 改变 这 种 现状 ， 比 如 “三 个 爸爸 ”空气 净化 器 ; 第 三 种 
是 各 种 励志 价值 观 的 组 合 ， 比 如 罗 永 消 的 “项 悍 的 人 生 不 需要 解释 ”， 褚 橙 的 “衡量 一 个 人 成 功 
的 标志 ， 不 是 看 他 登 到 顶峰 的 高 度 ， 而 是 看 他 跌 到 低谷 的 反弹 力 ” 等 。 


在 情怀 引领 的 操作 层面 上 ， 有 两 条 路 径 : 一 条 是 平凡 人 做 了 不 平 
凡 的 事 ， 从 小 人 物 或 确 层 人 物 的 视角 展开 ; 另外 一 条 下 是 不 平凡 的 人 
做 了 平凡 的 事情 ， 比 如 大 人 物 的 小 事情 。 以 后 一 条 路 径 被 广 为 传 播 的 
咕 是 “奥巴马 从 来 没有 人 缺席 过 一 次 女儿 的 家 长 会 ”。 在 国内 ， 一 些 企业 
家 热 袁 于 跑马 拉 松 ， 也 多 少 有 这 个 味道 。 


从 前 ， 我 们 吃 的 橙子 束 查 子 ， 严 的 玫瑰 化 束 是 玫瑰 化 ， 看 的 电 
影 殉 是 电影 。 可 是 今天 有 人 会 跟 你 说 : 这 个 橙子 是 由 一 位 80 多 多 、 充 
满 人 生 次 坷 的 老人 花 了 十 年 时 间 种 出 来 的 "励志 查 ”; 这 末 玫 瑰 伦 代表 
着 一 生 只 爱 这 一 个 人 ; 这 部 电影 承载 的 是 情怀 ， 是 青春 ， 是 一 群 人 的 
共同 回忆 .……. 


越 来 越 多 的 年 轻 消 费 者 愿意 拥 "情怀 ”入 怀 ， 并 为 其 埋单 。 我 们 这 
代 人 为 什么 这 么 需要 情怀 呢 ? 


寻求 情感 连接 


在 这 个 物质 过 剩 的 年 代 ， 大 家 不 仅 在 乎 产品 的 物理 属性 ， 还 在 乎 
产品 的 美感 和 情感 归属 。 一 个 楼 子 ， 我 们 从 商贩 或 商店 里 买 了 束 买 
了 ， 除 了 "等 价 交 换 ? 的 商业 行为 ， 没 有 任何 的 连接 点 ， 更 别提 刘 情 
下 志 


铸造 社交 货 


我 们 闫 有 情怀 的 大 米 、 住 有 情怀 的 酒店 、 用 有 情怀 的 手机 、 发 表 
有 情怀 的 朋友 圈 心 情 ， 束 是 不 希望 目 己 被 认为 是 一 个 没 趣味 、 没 格调 
的 人 ， 并 且 试 多 将 目 己 的 喜好 作为 社区 货币 ， 来 打造 一 个 看 起 来 足够 
有 情怀 的 世界 。 这 种 心理 很 微妙 ， 但 是 它 在 移动 互联 网 时 代 却 被 无 限 
放大 本 < 


当 情 怀 有 了 市 场 ， 目 然 会 在 商业 上 吓 显 其 价值 。 如 何 打 好 * 情 
怀 ? 牌 ， 一 批 批 创业 者 已 经 开始 试 水 了 。 


案例 Case 


三 个 爸爸 的 情怀 


2014 年 10 月 ， 三 个 爸爸 儿 重 专用 空气 究 化 郁 在 京东 众 血 创下 国内 
首 个 千 万 级 众 筹 纪 隶 ， 这 款 产 品 也 一 炮 而 红 。 这 个 品牌 的 成 功 跟 * 情 
怀 ? 两 个 字 蜜 不可分。 三 个 爸爸 刚 决 定 创业 就 拿 到 了 1000 万 美元 的 投 
质 ， 其 原因 融 是 一 一 投资 人 也 是 一 个 爸爸 。 


“用 最 好 的 材料 、 最 好 的 技术 ， 给 孩子 最 好 的 东西 。” 


三 个 爸爸 联合 创始 人 戴 赛 鹰 将 产品 育 后 的 精神 总 结 为 爸爸 精神 
品牌 经 营 的 不 是 产品 ， 而 是 父 爱 。 他 们 发 现 ， 这 种 父亲 对 孩子 的 
爱 不 但 可 以 灌输 到 产品 里 ， 还 可 以 灌输 到 传播 里 。 


在 新 品 发 布 会 上 ， 他 们 没有 讲 目 己 的 产品 有 多 优秀 ， 而 是 将 三 个 
爸爸 为 了 孩 子 而 创业 的 故事 邵 妮 道 来 。 这 种 父母 对 孩子 朴 又 的 爱 能 够 
打动 每 一 个 人 ， 这 也 是 人 们 乐于 参加 众 敌 的 情感 起 源 。 


衬 时 健 : “励志 栓 ” 成 功 表 后 的 内 容 之 道 


87 年 沉浮 人 生 ，75 岁 再 次 创业 ，11 载 耕耘 ， 结 出 10000 亩 累累 硕 
果 ， 者 孝 之 年 东山 再 起 成 一 代 杰 王 ， 传 承 “ 励 志 ” 的 甜 ， 是 中 国人 欣赏 
的 甜 。 


2015 年 11 月 , “ 育 划 算 ” 首 页 主推 褚 橙 〈 褚 时 健 ) 、 柳 桃 〈 柳 传 
志 ) 、 潘 苹果 〈 话 石 屹 ) 三 坎 水 果 的 团购 。 上 面 这 段 话 ， 是 聚 划算 对 
褚 栖 品 牌 的 解读 。 上 线 当 天 ， 褚 栖 成 交 8400 多 单 ，75 万 元 销量 ;， 柳 桃 
成 交 476 单 ，4.6 万 元 销量 ; 讨 平 果 成 区 187 单 ，1.6 万 元 销量 。 结 果 几 乎 
是 几何 级 别 的 差距 。 


同样 是 以 知名 企业 家 命名 的 水 采 ， 为 什么 褚 杜 能 够 独树一帜 ? 从 
内 容 宵 的 角度 ， 褚 楼 既 有 强大 的 内 容 基 因 ， 也 有 普 世 的 东 销 之 道 ， 
两 者 结合 起 来 就 无 敌 了 。 


强大 的 品牌 改 事 形成 目 传 播 


品牌 故事 我 们 见 过 很 多 ， 但 真正 能 打动 人 心 的 很 少 ， 因 为 大 部 分 
都 是 “ 造 ? 出 来 的 。 在 这 点 上 ， 褚 楼 有 着 天 然 强大 且 不 可 复制 的 故事 内 
容 基 因 ， 因 为 当时 87 多 的 褚 时 健 束 是 这 个 品牌 最 好 的 代言 人 。 


1979 年 10 月 ，51 多 的 褚 时 健 出任 玉 溪 卷 血 厂 长 ， 认 领 团队 将 陷 
于 亏损 的 企业 打造 成 亚洲 最 大 的 烟草 带 国 ， 用 18 年 时 间 为 国家 创造 利 
税 991 亿 元 ， 而 他 的 工资 总 收入 竟然 不 过 百 万 元 。1994 年 ， 他 被 评 为 全 
国 “ 十 大 改革 风云 人 物 ”， 至 此 达到 人 生 茵 峰 。1999 年 ，71 罗 的 褚 老 因 
贪污 被 处 无 期 徒刑 ， 成 为 阶 下 内 。 


2002 年 ， 在 监狱 劳改 两 年 后 ， 褚 时 健 因 患 严重 糖尿 病 获 批 保 外 束 
医 ， 活 动 范 围 仅 限 家 乡 一 带 。 回 到 家 中 养病 的 褚 时 健 ， 选 择 了 二 次 创 
业 : 承包 2000 圭 殴 山 ， 种 植 冰糖 橙 。 那 时 ， 他 已 经 74 尹 了 。 


历经 艰 竺 ，2000 调 欧 山 变 楼 园 ， 从 刚 挂 采 时 的 无 人 问 社 到 8 年 后 风 
靡 昆明 的 大 街 小 埠 。2012 年 ， 种 杰 第 10 年 ， 他 与 本 来 生活 网 合作 ， 在 
电 商 路 上 一 炮 打 啊 ， 昔 日 " 烟 王 ? 今 日 变 “ 栖 王 ”。 

这 个 强大 的 励志 故事 ， 让 褚 栖 的 流行 变 得 理所当然 。2012 年 ， 王 
石 、 社 石 屹 等 企业 家 先后 来 拜访 褚 老 ， 并 在 微 博 等 社交 媒体 平台 进行 
主动 传播 。 媒 体 方面 也 纷纷 开始 关注 ， 褚 栖 被 大 家 亲切 地 称 为 “励志 
票 ”， 而 大 量 的 曝光 也 给 衬 橙 市 来 了 第 一 批 忠实 粉丝 。 


主动 拉拢 年 轻 销 性 着 


2013 年 11 月 16 日 ， 韩 寒 发 了 一 条 微 博 : “我 觉得 ， 送 礼 的 时 候 不 需 
要 那么 精准 的 .………” 附 图 是 一 个 大 纸箱 ， 上 面 仅 摆 着 一 个 橙子 ， 箱 子 上 
印 着 一 句 话 : “在 复杂 的 世界 里 ， 一 个 就 够 了 ”韩寒 创办 的 “一 个 "App 
的 口号 ) 。 


仅仅 靠 一 个 励志 故事 的 目 传 播 ， 并 不 足以 打开 市 场 。 衬 栓 的 内 容 
训 销 同样 遵循 看 寻 利 品牌 的 传播 规律 ， 需 要 更 主动 地 加 目标 用 户 靠 
拢 。 


其 实 ， 当 2013 年 ， 整 个 衬 杜 团 队 需 要 做 推广 的 时 候 ， 制 定 的 一 个 
策略 咕 是 把 “80 后 ”作为 传播 和 请 费 主体 ， 并 制定 了 一 整 确 广告 文案 和 
传播 素材 。 


比如 ， 用 数字 来 表达 个 性 化 口感 ， 推出 个 性 化 小 包 逆 ， 而 且 还 配 
下 于 过 环 * 定 心 风 请 请 


通过 个 性 、 幽 村 、 娱 乐 的 方式 与 年 轻 人 互动 ， 从 而 请 解 褚 老 的 个 
人 故事 所 融 来 的 涡 重 感 ， 党 络 更 多 的 年 轻 消 费 者 。 这 在 2013 年 还 是 很 
少见 的 营销 形式 。 


顺 时 拥抱 互联 网 


很 难 想象 ， 一 个 八 十 多 岁 的 人 ， 对 互联 网 仍然 可 以 如 此 敏感 。 从 
2012 年 借助 电 商 渠道 进入 市 场 ， 到 2015 年 搭 上 阿里 巴巴 这 个 顺风 车 ， 
让 产品 销售 更 上 一 个 台阶 ，87 罗 的 褚 时 健 对 互联 网 有 着 自己 的 认识 ， 
他 说 : “电子 商务 是 一 个 建立 在 信用 基础 上 的 销售 模式 ， 更 需要 产品 以 
质量 和 品质 赢得 市 场 才 能 创造 利润 。 这 推动 我 们 必须 认真 做 事 ， 提 升 


品质 。” 


2015 年 10 月 10 日 ， 褚 楼 再 次 素 手 阿里 巴巴 ， 不 仅 在 天 猪 独 家 开 
设 “ 褚 氏 新 选 水 果 旗 舰 店 >”， 而 且 把 所 售 农产品 接 入 阿里 巴巴 的 互联 网 
追溯 打假 系统 “ 满 天 星 计划 ”， 尝 试 去 生态 系统 农业 。 


“现在 ， 互 联网 和 工业 、 农 业 结 合 在 了 一 起 ， 加 上 我 们 都 非常 用 
心 ， 所 以 我 相信 我 们 的 合作 ， 一 定 会 给 中 国 农业 融 来 积极 的 改变 。?* 对 
褚 时 健 来 说 ， 新 的 事物 只 是 一 个 顺应 时 代 的 工具 ， 而 年 龄 丝 萤 不 会 成 
为 接受 和 使 用 这 个 工具 的 阻力 。 


极致 的 工匠 之 心 


王石 谈 到 褚 时 健 的 时 候 说 : “从 褚 老 员 上， 我 看 到 了 中 国 传统 的 工 
折 精 神 。” 


2017 年 ， 褚 杰 还 未 上 市 便 遭 狗 抢 ， 最 重要 的 原因 了 是 : 这 查 子 太 
好 吃 了 ! 


什么 是 工匠 精神 ? 工匠 精神 在 褚 老生 上 表现 得 麻 往 尽 致 。 


为 挑 好 肥料 ， 一 个 80 多 尹 的 老人 蹲 在 养 鸡 场 的 地 上 ， 把 昊 得 年 轻 
人 都 不 敢 碰 的 鸡 装 抓 在 手 里 控 一 控 ， 看 看 水 分 多 少 、 挨 了 多 少 饥 末 。 
他 眼睛 又 不 太 好 ， 几 乎 要 把 鸡 凑 旋 在 脸 上 ! 


在 褚 时 健 山 上 的 房间 里 ， 扒 了 一 大 探 关 于 柑橘 种 植 的 图 书 ， 这 十 
几 年 他 把 这 些 书 都 翻 得 起 了 角 。 书 里 是 密 密 厅 厅 的 眉 批 标注。 


褚 时 健 说 : “有 太 多 的 学 问 书 里 根本 讲 不 到 ， 所 以 要 知 不 断 摸索 、 
实践 。” 他 经 常 下 到 地 里 ， 跟 杰 子 “对 话 ”， 一 坐 就 是 半 个 小 时 ， 了 解 株 
距 、 施 肥 、 日 照 、 土 壤 和 水 。 束 这 样 坚 持 了 数 十 年 ， 现 在 他 对 这 些 知 
识 了 如 指 筝 。 


可 以 说 ， 褚 时 健在 用 工业 的 做 法 认真 地 改造 农业 。 他 也 建立 了 一 
整套 橙子 种 植 的 工业 化 体系 。 北 京 大 学 光华 管理 学 院 访问 教授 黄 铁 鹰 
和 其 团队 在 《 褚 栖 你 也 学 不 会 》 一 书 中 感慨 : 褚 时 健 从 年 少 家 贫 时 开 

台 根 酒 ， 到 后 来 制 糖 、 产 烟 、 种 杜 ， 每 做 一 个 产品 都 远 超 同行 。 


第 四 章 有 趣 才 坪 正 经 事 儿 


你 大 端 痢 ， 我 束 无 感 ; 不 逆 大 家 还 是 好 朋友 ; 有 意思 才 会 有 和 意 
义 。 社 区 媒体 的 迅猛 发 展 以 及 年 轻 一 代 的 崛起 正在 重新 定义 我 们 所 生 
活 的 现实 世界 ， 在 塑造 我 们 沟通 语 境 的 同时 也 在 塑造 狐 的 时 代 精 神 。 
相应 地 ， 宫 销 内 容 也 开始 更 多 地 融入 故事 和 场景 ， 内 容 的 有 趣 比 内 容 
和 信息 本 号 更 重要 。 


我 们 都 是 听 故 事 长 大 的 孩子 


2015 年 , “学 术 超 昼 ? 易 中 天 声明 从 厦门 大 学 退休 。 那 个 时 候 ， 他 
的 一 举 一 动 、 一 言 一 行 都 会 被 记者 追捧 和 放大 。 而 时 间 倒 推 10 年 ， 也 
束 是 2005 年 之 前 ， 作 为 厦门 大 学 的 一 位 教授 ， 尽 管 做 了 几 十 年 的 学 
问 ， 也 写 了 20 本 书 ， 但 是 知道 他 的 人 并 不 多 ， 或 者 说 他 的 声名 仅 限 于 
很 小 的 学 术 图 。 


2005 年 ， 易 中 天 受 邀 在 中 央 电 视 台 《 百 家 讲 坛 》 开 讲 《 品 三 
国 》。 自 从 他 开讲 之 后 ， 这 档 节 目的 收视 率 世 攀升， 很 多 人 为 之 叫 
好 ， 也 有 人 开始 质疑 。 不 管 怎么 说 ， 他 开始 从 一 个 普通 的 教授 变 成 了 
人 民 的 教授 。 后 来 ，《 三 联 生活 周刊 》 写 了 一 篇 封面 文章 ， 称 之 为 “学 
术 超 男 ”。 于 是 ， 一 个 学 术 界 的 明星 从 此 诞生 。 从 2006 年 开始 ， 他 连续 
4 年 位 居中 国 作 家 富豪 榜 ， 并 且 在 2007 年 、2008 年 连续 两 年 进入 福布斯 
中 国明 星 榜 前 50 名 ， 跟 羽 录 、 何 员 等 在 同一 个 段位 ， 并 且 有 很 多 非常 
忠实 的 粉丝 。 


为 什么 易中天 能 够 走红 ? 为 什么 有 那么 多 的 迷 妹 和 粉丝 会 觉得 他 
很 帅 ? 说 他 帅 ， 帅 在 哪里 ? 用 “马后炮 ?的 思路 来 分 析 ， 笔 者 个 人 觉得 
有 以 下 两 方面 的 原因 : 


一 方面 ， 他 用 相对 比较 时 蓝 的 说 话 方式 跟 听 众 去 沟通 ， 历 史上 的 
一 些 冷 知 识 不 再 征 角落 里 积 满 历史 灰尘 的 旧 货 ， 也 不 再 是 一 板 一 眼 的 
教育 和 灌输 ， 而 是 对 应 着 现代 语 境 的 重新 包装 和 沟通 。 比 如 ， 他 将 周 
瑜 叫 作 帅哥 ;他 说 “ 诺 :， 相 当 于 现在 的 OK 《好 的 ) ”,“ 清 胃 入 关 前 将 
领 们 都 学 三 国 ， 把 《三 国 演义 》 印 了 一 千本 ， 发 给 各 个 将 领 作 为 内 部 
文件 ", “如果 别 人 邦 你 一 下 ， 你 马上 扑 上 去 ， 一 口 唉 住 ， 死 死 不 放 ， 
这 是 什么 ?” 螃 钥 ， 替 信 肯 定 不 是 螃 钥 ”, “我 被 你 雇用 了 ， 我 是 忠心 耿 


联 给 你 谋划 ， 如 采 我 的 主意 你 不 听 ， 拜 拜 ， 我 换 一 个 老板 ”, “朝廷 派 
人 去 查 吴 王 ， 也 没有 发 现 什么 大 规模 杀伤 性 武器 嘛 ”", “曹操 第 一 个 官 
职 是 洛阳 县 北部 尉 ， 相 当 于 副 县 级 公安 局 长 ”, “曹操 是 喜欢 美 妆 的 ， 
他 不 管 走 到 哪里 都 喜欢 ' 接 草 打 免 子 '， 收 编 一 些 美 文 什么 的 ”。 这 些 说 
法 跟 当 时 的 时 事 政治 和 热点 非 常 接 近 ， 说 法 也 通俗 易 贱 ， 并 且 很 有 杂 
和 力 ， 可 谓 雅 俗 共 和 质 。 


另外 一 方面 ， 他 在 讲 故 事 的 过 程 中 ， 很 注意 细 下 ， 也 很 注意 挖掘 
那些 历史 人 物 的 心理 。 用 他 目 己 的 话说 ， 他 讲 “ 三 国 ” 是 站 在 平民 的 立 
场 上 ， 通 过 现代 视野 ， 运 用 三 维 结构 ， 以 故事 说 人 物 ， 以 人 物 说 历 
史 ， 以 历史 说 文化 ， 以 文化 说 人 性 。 总 的 来 说 ， 他 讲 故 事 在 于 普及 中 
国 传统 文化 ， 引 导 中 国 老百姓 ， 使 老百姓 知道 什么 是 历史 ， 什 么 文 
化 二 条 估 是 从 性 ” 


听众 总 结 易 中 天 的 “ 帅 ”， 说 他 有 举手投足 的 罕 智 ， 有 字 字 珠 珊 的 
精辟 ， 讲 完 以 后 有 欧 然 开明 的 点 拨 ， 同 时 还 有 恰到好处 的 幽 答 。 易 中 
天 走红 以 后 ， 出 来 进行 一 次 讲座 的 出 场 费 超过 了 很 多 明星 或 者 当时 非 
营 赣 名 的 主持 人 ， 这 了 束 是 说 故事 的 魅力 。 也 束 是 从 那 时 起 ， 故 事 这 种 
形式 不 再 是 下 里 巴 人 的 俗 物 ， 而 是 雅 俗 共 质 的 忆 术 ; 故事 不 仅 被 很 多 
电视 讲坛 节目 采用 ， 也 开始 以 “病毒 视频 ”的 形式 在 意 销 界 走红 。 


故事 的 作用 


故事 到 搬 有 什么 作用 ? 


其 实 ， 从 心理 学 的 角度 看 ， 大 部 分 人 对 故事 具有 天 然 的 亲 
近 感 ， 因 为 大 部 分 人 小 时 候 都 是 听 妈 妈 和 姥姥 的 故事 长 大 的 ， 
甚至 每 天 都 会 伴 着 故事 进入 梦乡 。 这 个 现象 不 分 语言 、 不 分 种 
族 ， 也 没有 时 代 界 限 。 上 古今 中 外 ， 被 称 为 经 典 或 者 一 直 传诵 不 电 的 要 


么 是 神话 故事 ， 要 么 是 儿童 文化 ， 要 么 是 历史 故事 。 故 事 不 仅 提 供 
了 新 奇 的 知识 ， 而 且 故 事 构 筑 的 世界 容易 引发 人 们 的 联想 ， 给 
人 以 肩 发。 这 种 启发 由 于 有 先前 进入 故事 的 代入 感 铺垫 ， 所 以 
会 目 然 地 引发 模拟 和 行动 。 


举 个 例子 : 士 力 届 其 实 也 十 一 个 老牌 子 ， 它 之 前 的 定位 和 现在 的 
大 相 径 庭 。 在 最 近 六 七 年 ， 它 在 全 球 的 定位 都 叫 “ 横 扫 饥 饿 ， 找 回 目 
己 ”。 它 的 营销 团队 在 阐述 这 个 定位 的 时 候 表 示 ， 即 使 打 广 告 ， 他 们 也 
从 来 不 用 “今年 过 万 不 收 礼 ， 收 礼 只 收 脑 昌 金 "的确 路 ， 而 是 会 讲 一 些 
小 故事 ， 并 且 从 不 同 的 角度 去 讲 故事 。 它 在 中 国 的 第 一 个 广告 用 了 本 
复 玉 的 形象 ， 然 后 配 上 " 场 前 束 像 虚弱 的 林 但 玉 ， 吃 了 士 力 架 ， 然 后 吕 
马上 成 目 己 ” 的 视频 。 因 为 林 复 玉 在 中 国 是 家 喻 户 晓 的 形象 ， 以 她 的 
形象 讲 故 事 ， 给 很 多 人 提供 了 一 些 模拟 的 场景 : 在 你 非常 场 的 时 候 ， 
虚弱 得 像 林 集 玉 一 样 ， 你 吃 一 个 士 力 架 ， 束 找 回 了 目 己 。 


话 妈 在 泰国 也 拍 过 一 个 广告 ， 叫 “我 能 行 ”。 这 个 广告 的 故事 梗概 
征 : 女 主 角 走 一 个 登 呈 女 孩 ， 但 是 她 非常 热爱 音乐 ， 即 使 听 不 见 声音 
她 也 没有 放弃 对 音乐 的 澳 望 与 妃 求 ， 她 在 学 音乐 的 过 程 中 遭受 了 很 多 
挫折 ， 但 是 她 并 没有 放弃 ， 经 历 了 种 种 麻 难 以 后 ， 最 终 在 舞 合 上 大 放 
异彩 。 这 征 一 个 非常 励志 的 广告 故事 ， 通 过 这 个 女 主 角 的 故事 ， 束 能 
够 曾 释 潘 妤 最 后 想 要 说 的 “我 能 行 " 的 品牌 精神 。 


故事 如 何 吸引 人 


故事 怎么 样 才能 吸引 人 呢 ? 既然 它 有 这 么 好 的 效果 ， 可 以 从 三 个 方面 入 手 ; 一 是 增加 故 
事 的 感情 色彩 ， 二 是 通过 画面 感 把 别人 带 入 其 中 ， 三 是 强调 细节 ， 让 故事 变 得 更 真实 可 信 。 
所 谓 故 事 的 感情 色彩 是 指 故事 传达 出 来 的 调 性 ， 无 论 讲述 的 是 人 
性 的 善 ， 还 是 人 性 的 恶 ， 我 们 都 可 以 用 不 同 的 口吻 去 表达 : 可 以 是 充 


满 同情 和 怜 情 的 感情 ， 也 可 以 是 客观 和 冷静 的 叙述 ， 还 可 以 是 嘲 识 或 
民 恶 的 表达 。 当 有 人 看 到 或 者 听 到 这 些 故 事 的 时 候 ， 根 据 性 格 和 经 历 
的 差异 ， 会 产生 不 同 的 效果 。 但 是 不 管 怎 么 说 ， 这 些 故 事 都 会 让 人 产 
生 或 多 或 少 的 共鸣 。 


从 另外 一 个 角度 ， 你 的 故事 和 文案 里 的 那些 遗 词 造句 ， 决 定 了 你 
在 故事 表述 时 的 一 些 感情 。 例 如 ， 我 们 说 “那个 老 妇 人 在 汽车 旅馆 ”， 
很 平 直 的 一 句 话 ， 甚 至 你 会 觉得 这 是 很 粗鲁 的 一 句 话 :但 如 采 我 们 换 
一 个 说 法 ， 换 几 个 词语 ， 比 如 改 为 “那个 小 马 的 老 太 太 在 汽车 旅社 ”， 
仔细 品味 ， 你 可 以 感觉 到 说 这 两 句 话 时 ， 说 者 对 于 老人 的 感情 和 尊重 
征 不 一 样 的 。 


再 者 吏 是 故事 的 画面 感 ， 有 画面 感 的 文案 比 普通 文案 更 有 趣 。 但 
征 创作 有 画面 感 的 文案 既 需 要 有 想象 力 ， 也 需要 一 定 的 文字 处 理 近 
巧 。 


我 们 看 作家 海明威 在 《永别 了 ， 了 武器 》 里 面 的 一 段 文字 : 


那 年 晚 夏 ， 我 们 住 在 乡村 一 峡 房 子 里 ， 望 得 见 隅 着 河流 和 平原 的 
那些 高 山 ， 河 床 里 有 甘 卵 石和 大 圆 石头 ， 在 阳光 下 又 干 又 白 ， 河 水 清 
澈 ， 河 流 油 和 急 ， 深 处 一 讼 天 蓝 。 部 队 打 从 房子 边 上 走 上 大 路 ， 激 起 侍 

土 ， 酒 落 在 树 时 上 ， 连 树干 上 也 积 满 了 尘埃 。 那 年 树叶 早 落 ， 我 们 看 
着 部 队 在 路 上 开 着 走 ， 树叶 被 微风 歇 得 往 下 纷纷 掉 哈 。 寺 
兵 们 开 过 之 后 ， 路 上 白 晃 晃 ， 空 空荡荡 ， 只 剩 下 一 片 落 时。 


这 些 文字 并 不 复杂 ， 但 是 所 悍 造 出 的 节奏 和 意象 却 具 有 很 强 的 画 
面 感 。 在 这 一 段 文字 里 ， 时 间 、 地 上 点、 人物、 尘土、 环境 、 树 叶 的 形 
状 和 状态 ， 都 似乎 活灵活现 地 出 现在 你 面前 。 


其 实 ， 我 们 在 商业 广告 里 ， 写 一 个 文案 或 者 担 一 段 视 频 ， 在 做 脚 
本 设计 的 时 候 ， 也 需要 写 得 很 细腻 ， 也 需要 有 画面 感 。 最 近 ， 其 实 有 


很 多 视频 都 是 这 样 的 。 比 如 淘 至 的 “ 艾 尔 的 故事 夜 操 场 ”， 大 家 可 以 看 
到 ， 它 在 故事 形象 以 及 人 物 曾 述 上 ， 都 非常 具有 画面 感 。 


故事 要 想 吸 引 人 ， 还 得 有 细节 。 如 果 没 有 细 季 ， 即 使 文案 再 好 ， 
故事 再 类 彩 ， 也 好 像 一 个 人 的 五 官 看 上 去 很 乎 ， 没 有 棱角 。 这 些 细节 
需要 你 从 生活 中 去 观察 、 捕 捉 ， 无 论 这 个 细节 有 多 小 。 因 为 只 有 细 
会 让 人 感觉 到 这 个 故事 有 内 亨 。 我 们 举 一 个 著名 的 案例 一 一 左 晨 咖 
啡 ， 文 案 是 当年 由 台湾 奥 美 反 写 的 。 不 论 当 时 还 是 现在 ， 人 台湾 奥 美 搂 
写 的 那些 文案 都 非常 精彩 。 有 一 段 文字 是 这 么 写 的 : 


下 年 五 点 钟 ， 征 咖啡 馆 生 意 最 好 的 时 候 ， 也 是 最 吵 的 时 候 ， 窗 外 
一 位 欢 剧 表演 者 ， 正 在 表演 着 上 楼 樟 和 下 楼 梯 ， 人 整个 环境 里 只 有 他 和 
我 不 必 开 口 说 话 ， 他 不 说 话 是 为 了 讨 生活 ， 我 不 说 话 是 为 了 享受 ， 不 
必 和 人 沟通 的 兴奋 ， 我 在 左岸 咖啡 馆 假 装 上 自己 是 个 哑巴 。 


你 会 看 到 这 样 一 段 文字 ， 配 上 一 幅 图 案 ， 里 面 有 很 多 细节 : 上 楼 
梯 、 下 楼 梯 、 不 说 话 、 目 己 待 在 那里 。 文 字 传 递 出 来 的 感觉 ， 风 让 这 
个 故事 显得 很 丰满 。 左 岸 咖啡 的 一 系列 文案 都 有 很 多 细节 。 


说 到 细节， 前 段 时 间 ， 完 美 拍 的 “你 征 我 的 眼 ” 小 视频 ， 也 是 通过 
架 绷 伟 的 眼神 来 传达 各 种 变换 ， 最 后 讲 了 一 个 故事 。 这 个 视频 里 面 也 
有 很 多 小 细节 。 


故事 叙述 的 结构 性 技巧 


从 写作 的 角度 看 ， 文 学 作品 和 电影 是 最 会 从 结构 层面 去 编排 故事 
的 ， 也 因此 才 会 出 现 很 多 流派 ， 比 如 先锋 小 说 、 意 识 流 等 。 


同样 ， 在 内 容 齐 销 的 逻辑 里 ， 说 故事 也 有 三 种 手段 : 蒙太奇 、 意 
识 流 和 神 逻 辑 。 


蒙 太 柯 是 电影 创作 最 常用 的 手段 之 一 ， 驶 是 通过 镜头 的 切换 来 转 
换 情 世 和 画面 。 


意识 流 旦 通过 目 己 有 意识 或 者 无 意识 的 蔚 想 ， 进 行 很 随 性 的 铺 
排 。 因 为 很 可 能 不 是 连贯 的 画面 ， 所 以 这 种 叙述 的 逻辑 有 时 候 很 让 人 
费解 。 但 是 没关系 ， 当 读 完 整个 故事 的 时 候 ， 那 些 被 感觉 和 状态 堆积 
起 来 的 人 物 形象 ， 甚 至 乓 人 物 在 特定 场景 下 的 心理 独 日 会 还 原故 事 的 
场景 和 逻辑 。 


所 谓 的 神 逻 辑 ， 其 实 叫 “ 鬼 逻 辑 ” 似 乎 更 合适 。 这 是 最 近 几 
年 伴随 疹 广 告 微 信 文 案 而 出 现 的 叙述 逻辑 。 神 逻辑 的 惯用 招数 
就 是 大 反 转 ， 在 正常 逻辑 铺垫 之 后 ， 忽 然 就 转 到 另外 的 话题 ， 
这 两 个 话题 之 间 粗 看 没有 任何 联系 ， 但 是 仔细 想 想 ， 根 据 作 者 
的 描述 ， 似 乎 又 有 那么 一 点 道理 。 能 熟练 使 用 这 个 逻辑 的 自 媒体 
人 很 多 ， 其 中 最 有 名 的 是 “ 磊 和 苑 "， 他 现在 的 微 信 公众 账号 的 名 字 改 得 
谦虚 多 了 一 一 小 顾 说 亏 术 。 他 的 文章 通常 很 长 ， 而 且 铺 可 的 通常 是 一 
些 非 常 冷门 的 亏 术 史 知 识 。 那 些 知识 从 专业 的 角度 出 发 ， 一 般 人 很 难 
区 分 他 讲 的 是 对 还 是 错 ， 但 是 叙述 的 口吻 和 切入 的 角度 却 非常 有 意 
思 ， 于 是 大 家 承 不 目 觉 地 跟着 他 的 逻辑 走 。 但 是 ， 他 会 突然 切换 到 广 
告 频道 ， 并 且 目 圆 其 说 地 把 广告 的 内 涵 和 此 前 的 铺 焚 扯 上 关系 。 很 多 
粉丝 通 彰 会 在 后 台 留 言说 ， 不 是 来 看 文章 的 ， 而 征 来 看 广告 的 ， 想 看 
顾 和 爷 吉 么 从 亏 术 扯 到 广告 。 


故事 的 可 信和 性 


内 容 营 销 的 故事 和 文学 创作 或 历史 知识 有 较 大 不 同 。 当 我 们 在 进 
行 悍 销 说 故事 的 时 候 ， 既 要 体现 一 定 的 想象 力 ， 又 雪 让 别人 相信 ， 不 
然 不 仅 难以 让 顾客 产 生 代 入 感 ， 甚 至 还 会 适得其反 ， 证 受众 产生 逆反 
心理 ， 因 为 他 会 以 为 目 己 被 当成 了 傻子 。 

故事 的 可 信 性 也 不 是 要 求 把 内 容 营销 变 成 报告 文学 ， 只 能 描摹 现实 的 场景 。 如 果 是 这 样 
的 话 ， 故 事 就 会 变 得 很 平淡 。 


故事 的 可 信和 性 不 同 于 故事 的 真实 性 ， 哪 人 是 科幻 类 故事 ， 也 要 在 
逻辑 上 能 够 目 圆 其 说 。 所 谓 的 可 信 性 ， 主 要 束 是 指 故事 在 它 所 发 生 的 
整个 环境 、 语 境 和 状态 里 的 那些 规模 、 态 度 和 环境 能 目 圆 其 说 。 比 如 
那些 好 菜 翅 的 类 型 片 ， 有 些 故 事 并 不 发 生 在 人 间 ， 也 不 是 人 眼 能 看 到 
的 世界 ， 甚 至 有 不 同 的 主题 ， 但 是 依然 会 很 吸引 人 ， 或 者 体现 出 一 定 
的 可 行 性 。 这 是 为 什么 ? 


这 其 中 的 诀 穷 也 有 三 个 : 第 一 个 吕 是 我 们 前 面 提 到 的 提供 细节 ; 
第 二 个 驶 是 在 故事 里 适当 地 加 入 一 些 数据 ， 第 三 个 吏 是 写 故事 的 时 
候 ， 最 好 以 一 种 乎 营 视 角 ， 用 反 权 威 的 态度 去 写 ， 因 为 读者 大 部 分 还 
征 普 通 人 ， 他 们 在 看 故事 的 时 候 ， 会 有 切身 的 代入 感 。 细 节 我 们 已 经 
说 了 很 多 ， 这 里 暂且 不 据 。 提 供 数 据 ， 尤 其 一 些 符合 种 理 的 数据 ， 会 
让 受众 感觉 到 某 种 真实 。 


如 何 让 产品 像 故 事 一 样 闻 传 


传播 只 是 市 场 的 事情 吗 ? 产品 怎么 才能 目 带 传播 力 ? 


我 们 听 阅 过 “让 内 容 狗 传 交 让 故事 疾 传 ”， 但 却 很 少 听 到 “让 产品 狗 
传 ”。 因 为 在 大 多 数 人 看 来 ， 产 品 只 旦 


产品 ， 传 播 生 市 场 、 品 牌 应 该 做 
的 事情 。 真 的 是 这 样 吗 ? 


A 


诅 子 科技 产品 总 监 朱 肃 木 曾 说 过 这 样 一 个 观点 :“ 产 品 设计 是 辅助 
介 销 传 播 的 。 作 为 一 个 产品 经 理 ， 你 在 设计 这 款 产品 的 初期 吏 要 想到 
这 款 产品 该 和 感 样 在 新 的 互联 网 时 代 传播 。 而 不 是 做 一 款 目 己 觉 得 非常 
好 用 的 产品 承 可 以 了 ， 证 市 场 部 的 同事 去 想 怎么 推广 这 款 产 品 。 我 认 
为 这 都 是 一 体 化 的 过 程 。” 


基于 这 个 理念 ， 锤 子 手机 真 的 在 打磨 过 程 中 很 注重 额外 的 细 玫 ， 
比如 运用 了 十 希 腊 经 典 美 学 里 的 * 黄 金蝶 旋 ”、 漂亮 的 锤子 便签 、 可 离线 
的 语音 系统 ， 还 有 贴 上 了 “情怀 ?标签 的 手机 碗 .…… 


这 些 都 是 超越 一 部 手机 普通 功能 之 外 的 东西 ， 为 什么 要 做 呢 ? 其 
实 ， 其 核心 融 为 了 辅助 吝 销 和 传播 ， 让 产品 更 有 故事 性 。 人 否则 ， 老 
多 在 发 布 会 上 还 竺 么 和 快 地 卖弄 呢 ? 


人 人 都 布 畦 目 己 的 产品 能 够 目 市 传播 力 ， 不 仅 是 IT 和 互联 网 行 
业 。 但 是 ， 我 们 发 现 大 多 数 企 业 的 思维 依然 是 等 产品 做 出 来 了 ， 再 去 
找 卖 点 与 靳 闻 点 ， 或 者 生 搬 硬 套 一 个 改 事 。 其 结 采 往往 让 宫 销 人 员 感 
到 裔 省 。 


如 何 让 产品 像 内 容 或 故事 一 样 狗 传 ? 对 企业 来 说 ， 最 重要 的 年 拥 
有 “媒体 思维 ”， 赋 予 产 品 内 容 和 故事 。 


产品 是 传播 最 好 的 “实体 社区 工具 ”。 

未 来 没有 什么 不 是 媒体 ， 也 没有 什么 不 是 广告 ， 产 品 的 销量 和 报 
纸 的 发 行 量 是 一 样 的 。 所 以 ， 做 内 容 营 销 的 第 一 步 应当 是 介入 产品 本 
喘 ， 想 办 法 增加 产品 的 目 传 播 力 。 


不 信 你 看 ， 真 的 有 “报纸 ?" 瓶 。 


加 加 国 加 性 
人 咱 呈 
人 | 
全 ， 滔 
SC 庆生 
人 | 


“报纸 " 瓶 图 片 


下 面 这 个 例子 ， 说 明 我 们 除了 在 产品 包装 上 可 以 让 消费 者 呵呵 一 
笑 之 外 ， 还 能 想 办 法 挑 起 他 们 更 “ 兴 理 ”的 情绪 。 
案例 Case 
为 什么 星巴克 总 是 写 错 你 的 名 字 ? 
在 国外 星巴克 买 咖啡 的 时 候 ， 店 员 总 会 在 杯 和 于 上 写 上 你 的 名 字 。 


但 星巴克 为 了 给 顾客 留 下 更 深刻 的 印象 ， 在 不 影响 产品 质量 和 服务 的 
情况 下 ， 做 了 件 相 对 “ 反 稼 ”的 事情 一 一 写 错 你 的 名 字 。 


这 种 做 法 收 到 了 “意料 之 外 ， 情 理 之 中 ”的 惊喜 。 一 些 人 看 到 自己 的 
名 字 “Jessica”( 杰 苗 卡 ) 被 拼 成 奇怪 的 “Gessika” 时 ， 第 一 反应 是 扯 下 来 


分 享 到 “朋友 图? 吐槽 : 你 看 ， 扯 不 扯 ， 竟 伏 有 这 种 事 。 但 无 形 中 达到 了 
传播 的 目的 。 


宫 造 一 个 有 故事 的 社区 


增强 产品 传播 力 的 另外 一 个 办 法 就 是 车 造 一 个 有 故事 的 社区 。 这 
个 社区 里 有 温暖 、 感 人 或 者 令 人 惊叹 的 故事 。 
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案例 Case 


“农户 的 故事 ”流传 千 万 家 


在 “万 能 ”的 淘 军 上 ， 有 个 会 说 故事 的 电 商 ， 他 的 名 字 叫 刘 敬 文 。 
2015 年 ， 他 获得 了 淘宝 颁发 的 “年 度 最 佳 新 农 人 ” 奖 。 他 就 是 维 吉 达 尼 商 
贸 有 限 公司 《以 下 简称 “ 维 吉 达 尼 ”) 的 创始 人 人， 主打“ 农户 的 故事 ”。 在 
维 吉 达 尼 的 淘 至 店铺 、 微 博 、 微 信 上 ， 刘 敬文 不 断 把 农户 的 故事 从 不 
同 角 度 融 入 产品 中 ， 一 开始 甚至 在 微 博 上 得 到 姚 晨 、 周 鸿 祥 的 转发 文 
持 ， 知 名 度 迅速 提升 。 


刘 和 敬文 曾 在 深圳 《 唱 报 》 工 作 了 6 年 多 ， 有 是 该 报 的 公共 版 主编 ， 
为 一 个 援 疆 的 公益 项 目 ， 去 了 者 疆 。 在 新 疆 期 间 ， 刘 敬文 经 和 到 农户 
家 串门 。2011 年 10 月 ， 在 称 合 基 尔 大 叔 家 做 客 时 ， 大 叔 阅 核桃 销路 不 
好 。 联 想到 很 多 农户 种 和 植 的 水 果品 质 和 品 相 都 好 ， 但 束 是 卖 不 出 去 的 
状况 ， 刘 敬文 连同 一 起 援 疆 的 儿 个 小 伙伴 萌生 了 帮助 农户 卖 产 品 的 念 


当然 ， 这 种 念头 想起 来 容易 做 起 来 却 很 难 。 而 刘 敏 文 的 当地 朋友 
莱 翻 译 发 层 秤 去 海关 公务 员 的 工作 ， 要 把 这 事 当 作 一 幸子 的 事业 时 ， 
大 家 都 被 感动 了 。 于 是 ，2012 年 3 月 ， 他 们 成 立 了 维 吉 达 尼 ， 寓 意 “ 民 
/ 心 \>”o 


2012 年 8 月 ， 当 地 和 谷 干 丰收 ， 维 吝 达 尼 以 “农户 的 故事 ”申请 了 实名 
微 博 。 因 为 是 公益 项 目 ， 刘 敬文 挑选 了 一 批 跟 新 疆 有 关 的 微 博 名 人 ， 
换个 私信 请 求 转发 ， 最 终 得 到 姚 晨 、 宁 财神 、 周 鸿 蹇 等 人 的 转发 ， 创 
下 一 周 销售 5 吨 杏 干 的 纪录 ， 其 淘宝 店 也 因此 直接 变 成 < 皇冠 卖家 。 


维 吉 达 尼 一 炮 打 啊 之 后 ， 因 为 项 目的 公益 性 质 ， 而 且 跟 主 旋律 的 
援 疆 政 策 相 吻 合 ， 因 此 ， 包 括 湖 南 卫视 在 内 的 很 多 主流 媒体 开始 和 争 相 
报道 ， 关 于 维 吉 达 尼 以 及 新 疆 农 户 的 故事 开始 在 更 大 层面 得 到 传播 。 


此 后 ， 维 吉 达 尼 签 约 农户 、 塔 训 农户 、 跟 农户 分 红 的 故事 不 断 上 
演 ;， 同 时， 每 卖 一 亚 产 品 ， 会 移 挑 选 种 植 该 产品 的 农民 的 产品 。 从 一 
个 个 故事 和 图 片 中 ， 消 费 者 感受 到 了 信仰 的 力量 。 也 因此 ， 维 吉 达 尼 
逐 闭 形成 了 “做 有 信仰 的 干 林 ， 小 时 候 的 味道 ”的 品牌 理念 。 


维 吉 达 尼 不 仅 在 网 站 上 传播 农户 的 故事 ， 而 且 还 想 办 法 强化 农户 
和 客户 之 间 的 互动 。 他 们 会 在 每 一 个 包 右 中 放 一 张 农户 的 照 乒 ， 在 照 
片 衣 后 写 一 名 温暖 的 话 。 很 多 消费 着 买 后 会 给 他 们 回信 ， 从 而 形成 新 
一 轮 的 传播 。 


特级 巴 仁 杏 干 荒地 乡 幸福 核桃 无 核 白 葡萄 干 萨 依 巴 格 乡 三 三 核桃 和 吾 库 萨 克 乡 野 生 小 圆 惠 
阿 卜 村 热合 曼 ` 如 则 。。 称 合 塔 尔 " 阿 卜 桩 卡 迪 尔 。。 阿 卜 柱 热 合 曼 * 伊 敏 帕 提 古 丽 热 西 丁 依 布 拉 依 木 . 阿 吉 


农户 的 故事 


不 仅 如 此 ， 当 有 消费 者 购买 商品 后 在 微 博 分 享 感受 时 ， 维 吉 达 尼 
会 第 一 时 间 捕 捉 到 信息 ， 并 且 和 与 消费 者 进行 互动 。 其 中 ， 有 个 做 供 
焙 的 客户 购买 果 干 回去 做 饼干 ， 然 后 晒 到 微 博 上 ， 维 吉 达 尼 的 团队 留 
言说 农户 还 没有 吃 过 目 己 的 果 干 做 的 饼干 ， 该 客户 第 二 天 束 给 农户 快 
递 了 一 箱 。 


最 近 两 年 ， 除 了 打造 基于 农户 和 产品 的 故事 外 ， 维 吉 达 尼 每 年 至 
少 策划 一 个 大 故事 : 2016 年 ， 维 吉 达 尼 联 合 李 亚 鹏 等 明星 发 起 “小 圆 亦 
古 树 认养 计划 ” 2017 年 ， 发 起 “我 到 者 疆 去 ， 沙 次 变 密 洲 "的 农业 众 筹 
项 目 ，1 小 时 的 众 筹 金额 突破 百 万 元 ， 最 终 筹 得 872 万 元 ， 创 造 了 农业 
类 众 筹 项 目的 纪录 。 


正如 刘 和 敬文 在 菜 个 采访 中 提 到 的 : “一 流 的 公司 基本 都 市 有 媒体 属 
性 ， 比 如 苹果 公司 。 维 吉 达 尼 也 是 一 个 以 新 疆 农 民 、 生 态 农 业 和 农 产 
品 为 主题 的 垂直 巡 体 ， 通 过 真实 的 、 故 事 化 的 产品 ， 让 消费 者 在 增加 
知识 的 同时 ， 充 满 参 与 感 地 享用 新 疆 的 农产品 。” 


消费 和 购买 都 是 情境 下 的 抉择 


场景 本 且 一 个 影视 用 语 ， 指 在 特定 时 空 下 ， 由 人 、 物 组 成 的 画 
面 ， 置 身 其 中 能 够 触发 消费 者 的 沉浸 式 体验 。 场 景 以 人 为 中 心 ， 注 
重 价值 交换 ， 能 引起 消费 者 共鸣 。 品 牌 需要 找到 产品 与 场景 深 
度 连 接 的 产品 属性 ， 为 消费 者 的 情感 寄托 创造 具体 情境 出 口 。 
比如 ,“ 跟 他 出 游 的 前 一 夜 ， 还 是 纠结 穿 什么 ”， 就 是 一 个 很 好 的 生活 场 
景 。 在 这 个 场景 中 ， 内 衣 不 再 生 简 单 的 商品 ， 而 是 传达 、 连 接 情 感 的 
载体 ， 它 承接 着用 户 的 心情 。 对 品牌 来 说 ， 这 十 个 机 遇 ， 可 通过 仔细 
观察 、 导 找 请 费 着 在 场景 使 用 中 的 痛 点 ， 寻 找 解决 方案 。 


场景 的 本 质 和 故事 关 不 多 ， 大 的 故事 都 是 由 一 个 一 个 的 场景 串 赵 
来 的 。 有 很 多 时 候 ， 我 们 并 不 生 担 一 个 电视 广告 影片 ， 也 并 不 是 写 一 
个 元 长 的 视频 故事 ， 或 者 一 篇 很 长 的 文章 ， 可 能 只 是 写 一 篇 小 的 文 
章 ， 或 者 束 是 制作 一 张 海 报 。 但 不 管 你 怎么 写 ， 如 有 果 不 把 它 写成 一 个 
故事 ， 没 有 那么 复杂 的 逻辑 关系 ， 那 你 可 能 摘 绘 的 束 是 一 个 场景 。 如 
果 你 能 用 消费 者 的 消费 习惯 ， 或 者 消费 场景 里 的 那 种 感觉 去 说 话 的 
话 ， 可 能 会 让 消费 者 有 更 强烈 的 代入 感 。 


任何 一 个 场景 ,不管 它 是 什么 样 的 状态 ， 都 包含 这 四 个 元 素 : 第 
一 个 是 时 间 点 ， 第 二 个 是 空间 感觉 ， 第 三 个 是 当时 的 情景 ， 第 四 个 二 
互动 的 状态 。 有 十 人 否 能 够 运用 好 这 四 个 元 素 ， 也 成 为 这 个 场景 是 否 被 猎 
费 者 接受 ， 和 是否 能 够 打动 谢 费 痢 ， 甚 至 是 否 被 销 费 者 狗 传 的 原因 。 


场景 转折 至 少 有 两 种 手段 ， 一 是 通过 动作 ， 比 如 说 ， 要 讲 某 两 人 
的 关系 不 好 ， 可 以 一 个 耳光 甩 过 来 ， 然 后 场景 跟着 切换 ， 看 上 去 也 比 
较 自然 ， 二 是 在 故事 里 加 入 一 些 旁 白 ， 这 种 方式 在 情景 剧 或 故事 视频 
中 应 用 较为 广泛 。 


其 实 无 论 场景 的 长 度 如 何 ， 它 都 是 时 间 、 空 间 、 情 绪 、 状 态 的 集合 ， 无 论 是 欲望 、 动 作 、 
冲动 ， 还 是 变化 的 感觉 的 结合 与 统一 。 


2016 年 “ 双 112” 的 时 候 ， 天 独 做 了 一 个 号 称 宇宙 级 的 邀请 范 H5。 这 
个 H5 把 整个 购物 环境 ， 用 激进 式 的 、 令 人 想象 不 到 的 、 有 趣 的 方式 表 
达 出 来 ， 然 后 配 上 文案 ， 被 疯 传 一 时 。 


京东 也 是 这 方面 的 高 手 。 京 东 的 很 多 文案 ， 一 是 有 深刻 的 消费 者 
洞察 ， 二 是 表现 形式 十 分 新 颖 。 尤 其 是 在 2013 年 、2014 年 ， 京 东 和 天 
猫 、 淘 宝 竞争 的 时 候 ， 淘 宝 突出 的 是 它 的 低 价 和 产品 种 类 繁多 ， 而 京 
东 由 于 拥有 民 好 的 物流 体系 ， 送 货 的 速度 会 比较 快 。 为 了 表现 这 方面 
的 优势 ， 京 东 出 了 几 款 海报 ， 主 题 是 “不 光 低 价 ， 快 才 痛快 ”。 这 几 款 海 
报 分 别 设计 了 不 同 的 场景 ， 比 如 : 你 严 一 个 剃 须 刀 ， 在 别 的 商家 买 ， 
送 到 的 时 候 ， 你 的 胡子 已 经 长 得 很 长 了 ;， 你 想 买 防晒 霜 ， 结 果 你 已 经 
从 外 面 度假 回来 了 才 收 到 防晒 霜 ， 而 你 浑身 除了 戴 墨 镜 的 地 方 ， 都 被 
晒 成 了 墨色。 这 一 系列 海报 既 伟 张 又 非常 场景 化 ， 非 常 有 趣 。 把 这 个 
场景 珊 进 去 ， 也 得 到 了 非常 好 的 传播 效果 。 
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素 东 "多 快 好 省 "海报 


知 乎 这 两 年 不 仅 在 做 内 容 ， 也 在 做 一 些 上 自己 的 推广 。2016 年 ， 知 
乎 把 它 的 社会 化 营销 团队 也 改 成 内 容 章 销 团队 。 知 乎 之 所 以 这 样 做 ， 
是 希望 自己 的 品牌 不 仅 在 平台 上 ， 而 且 对 外 也 能 产生 一 些 有 趣 的 内 
容 。 知 乎 会 采用 一 些 场景 化 的 海报 ， 比 如 吵架 的 场景 ， 你 融会 联想 
到 ， 有 可 能 某 人 在 家 里 跟 爱 人 或 者 跟 女 朋友 吵架 了 ， 下 面 的 主题 是 什 
么 ， 先 看 知 乎 。 这 样 的 海报 会 让 你 脑海 里 产生 一 些 场景 化 的 联想 。 


我 们 的 思维 长 期 聚焦 产品 本 身 ， 往 往 忽视 产品 的 使 用 情境 。 不 同 
的 场景 体验 可 以 重新 定义 不 同 的 生活 美学 ， 不 同 的 场景 诉求 可 以 呈现 
不 同 的 消费 者 群像 。 从 连接 你 我 的 连 咖啡 到 全 联 超 市 的 经 济 美学 ， 它 
们 努力 定位 的 不 是 一 个 产品 ， 而 是 一 种 生活 方式 、 一 种 价值 观 。 那 
么 ， 应 该 如 何 寻找 品牌 在 生活 中 的 场景 呢 ? 在 此 ， 借 鉴 《 场 景 革命》 
里 的 一 个 公式 


产品 的 功能 属性 (inside) + 连接 属性 \plus) = 新 的 场景 体验 
说 到 撒 ， 人 都 是 环境 的 孩子 。 


航班 管家 的 场景 化 营销 


航班 管家 被 推出 后 ， 在 长 达 两 年 半 的 时 间 内 ， 市 场 上 几乎 没有 同 
质 化 的 竞争 对 手 ， 甚 至 一 度 被 苹果 公司 作为 重点 主推 的 应 用 之 一 。 借 
着 芋 果 手机 的 东风 ， 到 2010 年 年 克 ， 航 班 管家 的 用 户 从 起 步 时 的 7 万 多 
一 路 毅 升 至 近 100 万 。 


随 看 携程 等 竞争 对 手 的 进入 ， 因 为 没有 充足 的 预算 ， 航 班 管家 将 
推广 重点 集中 到 了 线 上 。 当 时 ， 以 小 米 为 代表 的 主打 线 上 的 手机 广 商 
风头 初 更， 航班 管家 盯 上 了 互联 网 公司 以 及 手机 三 商 的 应 用 商店 ， 第 
一 批 进入 了 小 米 应 用 商店 。 


就 这 样 ， 到 2015 年 ， 小 步 快 走 的 航班 管家 仍然 积累 了 超过 1 亿 用 
户 。 其 中 ， 日 活跃 用 户 总 和 达到 200 万 ~300 万 ， 日 交易 用 户 达 到 30 万 ， 
全 年 交易 额 超过 150 亿 元 ， 机 票 收入 仅 占 很 小 的 一 部 分 。 


由 于 经 单 乘 坐 飞 机 的 都 是 社会 上 有 影响 力 、 有 背 费 能 力 的 人 群 ， 
他 们 在 社交 领域 也 比较 活跃 ， 对 周围 的 人 有 足够 的 影响 力 ， 在 目 己 的 
需求 得 到 满足 之 后 ， 会 乐于 分 享 给 其 他 人 “。 因 此 ， 航 班 管家 所 累积 的 
客户 质量 非常 高 。 


关于 航班 管家 的 场景 式 服务 ， 其 CEO 王 江 曾 经 有 个 解释 : “我 们 的 
服务 是 基于 场景 出 发 的 ， 用 户 买 票 生 成 订单 ， 之 后 会 按照 时 间 串 行 的 
顺序 ， 依 次 解决 退 改 签 、 出 发 订 车 、 查 看 航班 状况 是 否 正 常 、 到 达 目 
的 地 后 该 做 的 事情 等 一 系列 需求 。 携 程 的 这 些 服务 是 并 行 的 ， 把 所 有 
选择 都 放 在 用 户 面前 ， 相 当 于 中 餐 ， 把 荣 铺 满 一 张 桌 子 。 我 们 的 产品 
看 起 来 就 简单 很 多 ， 是 西餐 ， 一 道 接 一 道 地 吃 。” 


攒 借以 时 间 串 行为 原则 形成 的 特定 场景 ， 航 班 管家 便 能 在 恰当 的 
时 机 辐 用 户 推荐 贴心 的 “提示 ?与 应 景 的 "好 货 ”。 例 如 ,“ 旅 行 服务 "版块 
已 经 接 入 了 积分 商城 ， 其 中 包括 五 星 级 酒店 预订 、 亏 龙 乎 台 酒 店 预订 
应 用 、 机 票 直销 、 伙 力 ' 饭 局 、 伙 力 ' 专 车 等 周边 服务 应 用 。 


2016 年 5 月 ， 航 班 管家 推出 “ 伙 力 ' 绕 局 ”， 为 出 行者 提供 在 当地 人 家 
呈 一 顿 哎 的 机 会 。 每 个 开局 可 以 有 一 个 主题 ， 根 据 兴 趣 爱好 等 实现 主 
人 和 客人 的 匹配 。 张 罗 饭 局 的 是 “主人 ”， 前 来 做 客 的 是 “客人 ”。" 伙 
力 ? 平 台 负 责 建 立 审核 和 点 评 平台 ， 以 此 保证 饭局 的 安全 和 有 趣 。 
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伙 力 专车 接送 界面 截图 


航班 管家 力求 做 到 场景 化 购物 。 你 坐 飞机 从 北京 出 差 回 家 ， 就 
会 收 到 航班 管家 的 通知 ， 问 你 是 否 需 要 买 全 到 德 烤鸭 作为 礼物 。 然 
后 ， 这 个 礼物 很 快 束 会 送 到 你 家 ， 省 去 你 的 时 间 和 精力 。 


航班 管家 团队 对 每 个 场景 服务 都 进行 了 有 针对 性 的 数据 分 机 。 他 
们 知道 用 户 如 何 消 费 、 如 何 出 行 ， 通 过 分 析 抓 住 这 些 高 质量 的 消费 用 
户 ， 抓 住 他 们 的 消费 场景 ， 并 依据 这 些 进 行 场景 电 商 的 现 。 


航班 管家 的 用 户 本 号 束 是 高 端 优质 的 人 群 ， 追 逐 品 质 生 活 ， 钞 疝 
生命 的 草 严 。 因 此 ， 航 班 管家 在 落地 活动 的 推广 中 ， 也 始终 把 握 客 户 
的 心理 和 个 性 期 竺 。 比 如 ， 推 出 “做 目 己 的 主 ? 系 列 广告 ， 从 前 文 提 到 
的 4 小 时 后 逃离 北上 广 ? 到 “三 万 英 扩 的 光合 作用 ?主题 活动 。 这 些 活动 
除了 个 性 究 出外， 还 始终 紧 扣 用 户 的 生活 和 消费 场景 。 
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航班 管家 宣传 海报 


2016 年 9 月 20 日 ， 航 班 管家 联合 志 人 赵 叉 娃 ， 共 同 宣布 从 当日 起 到 
22 日 ， 将 在 北京 和 上 海 两 座 城市 的 机 场 为 即将 登 机 的 出 行者 提供 纸 笔 
和 信封 。 领 到 纸 笔 和 信封 的 人 ， 在 飞行 途中 可 以 亲手 写 完 一 封 信 ， 在 
落地 之 后 寄 给 航班 管家 。 
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四 张 哮 龙 W 扩 全 

上 飞机 前 看 到 了 这 个 很 特别 的 活动 ， 在 飞机 上 马上 就 动笔 号 了 下 来 。 在 快 节 卖 生活 的 现代 ,大 
家 都 是 低头 一 族 ”， 很 少 有 人 还 用 纸 和 笔 手 写 信 了 ， 而 我 认为 这 种 表达 方式 及 而 是 最 真诚 的 ! 在 
云 诺 写 了 一 封 信 , 希 刻 @ 航 班 管 宗 帮 有 我 把 这 封 信 传 弟 出 去 ， 让 你 们 看 到 身边 处 处 部 是 屋 妙 的 风 
景 上 和 万 英尺 的 光合 作用 共 
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航班 管家 “手动 写 私信 ?活动 截图 


从 2016 年 9 月 23 日 开始 ， 在 北 各 和 上 海 两 座 城 市 的 机 场 出 发 的 人 ， 
都 可 以 找到 航班 管家 的 工作 人 员 ， 和 领取 一 封号 好 的 信件 ， 在 接 下 来 的 3 
万 英 太 高空 的 飞行 中 ， 完 成 回信 。 那 些 写 信 、 寄 信 的 人 们 ， 可 以 在 这 
个 过 程 中 分 享 喜悦 、 治 愈 哀 伤 、 吐 故 纳 新 ， 完 成 正 负 能 量 的 转化 、 相 
互 揭 励 。 这 项 活动 不 仅 实现 陌生 人 的 趣味 连接 ， 而 且 加 强 了 用 户 的 黏 
度 和 好 感度 。 
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航班 管家 “手动 写 私 信 ? 活 动 现场 


有 意思 才 会 有 辣 义 


现在 有 两 句 话 大 家 讲 得 比较 多 ， 认 同 的 人 也 比较 多 : 第 一 句 是 “如 
条 你 不 竣 ， 我 们 还 是 好 朋友 ”， 第 二 句 是 “你 者 端 厦 ， 我 加 无 感 ”， 这 两 
名 话说 的 其 实 是 一 个 意思 。 所 有 的 东西 要 想 吸 引 别 人 的 注意 ， 首 和 要 


证 它 变 得 有 意思 ， 有 意思 才 会 有 意义 。 


现在 , “90 后 ”00 后 ?逐渐 成 长 起 来 。 他 们 的 生存 环境 或 者 成 长 环 
境 ， 天 然 地 跟 我 们 以 前 的 一 些 请 费 着 不 太一 样 。 他 们 在 一 种 相对 比较 
宽松 目 由 、 幽 移 桶 突 的 语 境 里 成 长 。 如 朱 你 用 很 产 肃 的 方式 跟 他 们 沟 
通 ， 可 能 吏 达 不 到 你 想 要 的 效果 。 在 文案 创作 的 时 候 ， 有 一 个 关键 词 
叫 “ 网 感 "， 什 么 叫 网 感 ? 根据 笔者 的 理解 就 是 三 点 : 第 一 点 是 很 
真实 ;第 二 点 是 接地 气 ;第 三 点 是 具有 幽默 感 ， 总 体 上 比较 娱 
乐 、 轻 松 。 


比如 , “推拿 大 师 ” 的 一 些 文案 : “世界 的 味道 是 什么 样 的 ”推拿 的 
味道 挟 什 么 样 的 交大 师 的 味道 又 是 什么 样 的 ”， 然 后 下 面 配 上 一 他 小 
龙 的 头像 ， 接 着 就 推送 “推拿 大 师 ”。 再 如 松下 电 右 ， 在 推 它 的 扫地 机 器 
人 的 时 候 ， 也 一 扫 以 前 那 种 高 品质 的 或 冷冰冰 的 高 冷 感觉 。 它 的 两 个 
文案 很 有 意思 : 第 一 个 的 大 概 含义 是 小 心肝 、 小 到 贝 、 小 亲 亲 、 小 甜 
心 都 是 恋爱 中 的 男人 对 女人 的 爱 称 ， 但 如 果 结 婚 以 后 ， 你 就 会 变 成 “ 黄 
脸 效 ?的 代言 人 ;， 第 二 个 的 大 概 含 义 是 你 做 早饭 、 做 午饭 、 做 晚 魄 ， 然 
后 洗衣 服 、 洗 碗 、 洗 水 果 ， 不 及 姿 姿 一 名 “地 咋 还 没 扫 完 呢 ?。 通 过 这 些 
文案 ， 再 配 上 一 个 扫地 机 垩 人 ， 束 把 机 事 人 的 重要 性 显示 出 来 了 ， 显 
得 很 有 意思 。 又 如 小 敬 同 学 ， 因 为 它 的 目标 人 群 是 青少年 ， 所 以 它 的 
文案 非常 接地 气 ， 用 的 也 是 那些 让 你 觉得 有 些 好 笑 的 语句 。 比 如 “让 你 
党 党 俐 的 厉害 演 搜罗 一 下 ， 望 你 三 思 而 行 ” 我 要 给 你 点 儿 颜 色 看 看 ”， 
这 些 话 其 实在 传统 广告 或 着 文案 里 不 会 用 到 ， 并 且 很 多 上 了 年 纪 的 人 


也 不 会 接受 这 样 的 说 法 。 但 是 ， 年 轻 人 喜欢 在 这 样 的 语 境 里 交流 ， 通 
过 一 些 比较 有 意思 的 方式 展现 自己 。 


娱乐 的 最 高 境界 是 “ 群 贤 "， 绿 观 这 几 年 营销 传播 的 经 典 案例 ， 其 实 
都 或 多 或 少 的 跟 借 荔 有 关 。 比 如 当年 的 阿里 旅行 ， 在 推出 它 的 “去 啊 ? 员 
牌 时 ， 开 了 一 个 发 布 会 ， 核 心 文案 叫 “ 去 哪里 不 重要 ， 重 要 的 是 去 啊 ”。 
其 实 ， 它 想 针对 它 的 对 手 “ 去 哪儿 ”。“ 去 哪儿 ”马上 做 了 回应 ， 一 些 做 旅 
游 的 品牌 也 就 跟 在 后 面 开始 起 哄 了 。 你 束 会 看 到 ， 有 人 说 “人 生 的 行动 
不 只 是 鲁莽 地 “去 啊 '， 冷 静 地 选择 去 哪儿 才 是 一 种 成 束 的 态度 ”。 去 哪 
儿 也 好 ， 同 程 旅行 也 好 ， 都 把 目 己 的 产品 特色 融合 进来 “入 妈 妈 ? 旅 游 
网 虽然 出 来 得 比较 晚 一 点 ， 但 是 它 的 文案 也 比较 巧妙 , “不 管 你 去 哪 
儿 ， 关 键 旦 得 听 妈 的 ”， 人 然后 配 上 一 个 母 杀 的 几 案 ， 这 个 岁 文 搭 配 ， 虽 
然 晚 了 一 些 ， 但 是 很 有 趣 。 


去 哪里 乘 重 要 ， 重 要 的 是 . 态 咱 
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“去 啊 " 诲 报 
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“去 啊 大 战 ? 诲 报 


不 管 你 是 随 性 的 


“去 啊 大 战 ? 诲 报 


这 种 带 有 “和 群 殴 "” 性 质 的 内 容 大 战 在 汽车 行业 更 为 普 志 。 其 中 ， 比 较 
著名 的 是 2015 年 由 Jeep 《吉普 ) 挑 头 的 “ 山 丘 体 文案 大 战 " 与 2016 年 奔驰 
最 新 E 级 新 车 上 市 的 * 过 5 关 斩 6 将 "海报 引起 的 “大 战 ”。 


“ 山 丘 体 文 案 大 战 ? 绿 于 2015 年 1 月 ，Jeep 再 度 冠 名 赞助 李宗盛 的 演 
唱 会 ， 为 了 配合 演唱 会 宣传 ， 推 出 了 “每 个 人 心中 都 有 一 个 Jeep” 系 列 海 
报 。 这 系列 海报 借助 李宗盛 2013 年 推出 并 持续 走红 的 单 曲 《 山 丘 》， 
在 文案 层面 一 语 双关 地 把 大 众 、 至 马 、 和 奔驰 都 黑 了 一 和 过， 结果 唱 来 多 
家 车 企 的 反击 。 


即使 十 血 刁 芝 】 
也 有 激情 退去 后 的 一 点 点 伴 
关 每 个 人 ITEJ 孝 有 一 个 Jeep# 


Jeep 车 海报 


Jeep 针 对 德国 三 大 汽车 品牌 创作 的 海报 文案 分 别 是 : “大 众 都 走 的 
路 ， 再 认真 也 成 不 了 风格 关 即 使 于 血 军 马 ， 也 有 激情 退去 后 的 一 点 点 
倦 ”“ 人 生 缴 勿 奔驰 而 过 ， 就 别 再 音 苦 奶 问 我 的 消 轧 ”。 


这 三 大 车 企 当 然 不 是 省 油 的 灯 ， 在 看 到 这 些 海报 之 后 ， 分 别 在 类 
似 的 海报 排版 格式 下 ， 把 画面 和 文案 做 了 调整 ， 并 且 以 《 山 丘 》 为 
本 ， 进 行 了 幽 于 风 趣 地 回应 。 


宝马 说 : “ 悦 过 山 丘 ， 才 发 现 你 已 跟 丢 。” 奔 驰 说 : “ 越 尽 山 丘 雪 
峰 ， 才 发 现 你 们 都 已 回 家 大 修 。” 大 众 回 敬 : “有 人 追求 风格 ， 有 人 已 有 
格局 。 越 过 山 后， 你 们 还 未 成 熟 。” 


越 尽 山 乓 雪 话 , 才 发 现 你 们 都 已 回 家 大 修 。 
。 虎 胆 龙 威 , G 级 越野 车 。 


产 E 相 人， 


 ， 他 人 、 二 
只 全 新 BMW 2 系 双 门 玫 跑车 


“ 山 丘 体 ” 广 告 


三 大 车 企 回应 后 ， 大 家 觉得 很 好 玩 儿 ， 并 且 通 过 各 销 图 和 部 分 主 
流 媒 体 的 报道 ， 传 播 力 已 经 超越 汽车 圈 。 因 此 ， 其 他 车 企 品 牌 也 不 甘 


心地 一 谢 蜂 拥 了 上 来 。 斯 柯达 说 : “何必 不 知 疲倦 地 翻越 每 一 个 无 人 等 
候 的 山 丘 ， 一 起 野 ， 才 兄弟 。” 路 虎 也 戏 庆 地 讲 : “越过 山 丘 ， 才 发 现 你 
已 掉 进 沟 。? 刘 合 动力 的 雷 克 陕 斯 在 调 侦 Jeep 的 同时 ， 又 突出 了 自身 的 
优点 : “越过 山 丘 ， 才 发 现 你 已 没 油 。?* 连 当时 还 没 在 国内 上 市 的 雪佛兰 
Suburban 也 来 凑 热 亲 : “越过 雪 峰 ， 才 发 现 你 们 还 在 山 丘 。” 奥 迪 赤 裸 裸 
地 往 目 己 脸 上 贴 金 : “越过 山 丘 ， 才 发 现 你 没 Quatro "丰田 越 轰 
说 : “ 越 笛 山 丘 雪 峰 ， 才 发 现 你 们 只 会 忽悠 。 


不 扣 家 全 直 5 全 
一 起 野 ， 才 兄弟 


越过 山 丘 才 发 现 你 已 掉 进 沟 
更 强 于 神 行 


全 新 路 虎 发 现 神 行 不 止 于 发 现 


山 丘 广告 


2016 年 ， 和 奔驰 E 级 新 车 上 市 时 ， 一 款 关公 手 提 青 龙 候 月 刀 、 骑 赤 免 
马 的 海报 在 微 信 朋友 圈 传 开 ， 其 中 配 的 文案 是 “过 5 天 斩 6 将 ”。 由 于 奔驰 
E 级 和 军马 5 系 、 奥 迪 A6 是 竞 委 对 于 ， 因 此 ,“ 过 5 关 斩 6 将 ”的 说 法 直接 
让 人 联想 到 其 对 手 品 牌 。 有 了 前 面 的 寓 战 经 长 ， 至 马 和 奥迪 也 殉 拍 马 
迎战 。 奥 迪 的 文案 是 “群雄 逐鹿 ，“ 奥 视 天 下 ， 岂 可 轻 * 迪 ”至 马 则 
是 “大 实 ' 失 草 州 ， 失 下 ' 走 麦 城 ， 无 至 马 不 英 雄 "”， 谐 音 双 关 不 仅 众 入 了 
三 国 关羽 败 走 故 城 的 典故 ， 而 且 把 奔驰 标 识 变 大 的 事 也 顺 市 嘲讽 了 一 
下 ， 可 谓 运用 得 很 妙 。 


在 带 车 三 大 品牌 混战 的 同时 ， 其 他 各 路 对 手 也 不 甘 寂 齐 ， 跃 马 加 
入 战 团 。 同 一 级 别 的 雷克萨斯 说 “所 谓 英 雄 袜 ' 路 货色 ， 混 战 时 代 绝 不 雷 
同 ”， 林 肯 说 “ 骑 赤 免 ， 失 扫 ' 走 麦 城 ， 奥 悔 不 已 ， 不 如 行 林 肯 之 道 "， 凯 
迪 拉 区 说 “ 战 五 席 ， 切 砚 一 正 ' 孤 行 ， 所 有 的 伟大 ， 源 于 一 个 勇敢 的 开 
始 ” 英菲尼迪 说 “过 5 天 斩 6 将 ， 大 富 ' 失 荆州 ， 失 实 ' 走 受 城 ， 所 谓 英 


在 混 成 中 ， 各 个 品牌 的 个 性 和 特点 得 到 进一步 加 强 ， 而 所 有 品牌 
的 容 祝 反应 也 整体 上 扩充 了 传播 内 容 的 边 寞 ， 从 而 形成 卉 称 经 典 的 联 


合 守 销 。 


了 有 过 人 


[上 Quattro 是 奥迪 四 驱 技术 的 注册 商标 ， 一 直 以 来 也 是 奥迪 宣传 的 重点 ， 性 能 广 
之 处 。_ 编者 注 


淘 至 是 如 何 取 悦 年 轻 人 的 


从 2015 年 3 月 的 “放胆 去 ”到 8 月 的 “独立 上 号 ”， 再 到 2016 年 3 月 的 “看 
我 ” “万 能 ”的 淘宝 拉 着 一 群 < 网 红 ” 越 玩 越 嗨 ， 把 淘宝 “新 势力 周 " 打 造 


成 了 一 场 又 一 场 互联 网 时 装 周 。 
下 面 是 淘宝 新 势力 连续 三 季 的 不 同 画 风 和 主题 的 海报 。 


淘 宝 2015 春 夏季 “放胆 去 "海报 


8c4 一 8cb 


不 虹 由 
但 全 上 


淘 到 2015 秋 冬季 “独立 上 身 "海报 


2 海宝 网 2016 春 看 服饰 新 品 发 布 用 导语 生 


淘宝 2016 春 夏季 “看 我 ?海报 


三 季 主 题 虽 然 不 同 ， 但 针对 的 群体 都 是 “90 后 ”， 主 动 迎合 年 轻 族 群 
的 文化 和 偏好 ， 并 且 描 画 的 人 物 个 性 越 来 越 鲜明 ， 越 来 越 标 新 立 异 ， 
企图 菩 到 “90 后 ”的 敏感 点 。 


2016 年 ， 淘 宝 集 齐 89 名 “90 后 ”一 线 网 络 公 众人 物 ， 肖 戏 、 艾 克 里 
里 、 张 猴 庆 、 藉 方舟、 王妃 蔷 、 吴 倩 、SNH48、 张 大 灾 、 大 喜 .……. 浮 
仿 的 镜头 ， 乖 张 的 肥 调 。 有 人 欣赏 ， 有 人 讨厌 : 你 们 这 些小 圈 红 ， 和 赁 
什么 代表 我 的 品位 ? 


还 好 ， 这 次 淘 至 没有 刻意 给 "90 后 "贴标签 ， 而 是 留 了 个 空白 让 大 家 
目 己 贴标签 。 


2016 春 夏 服饰 新 品 发 布 会 
| 


+ 看 我 4 风格 我 


淘宝 “新 势力 周 " 海 报 


不 管 <“90 后 ” 买 不 买账 ， 从 话题 讨论 量 和 百度 指数 上 看 , “着 手 党 ? 们 


终 客 还 是 没 忍 住 。 


趁 痢 “网 红 经 济 ” 的 东风 ， 增 加 话题 感 


“网 红 ” 一 夜间 成 了 各 大 平台 和 争 抢 的 香 俊 令 。 在 papi 效 之 前 ， 网 红 大 
多 是 淘 至 店家 的 代名词 。 他 们 的 共同 点 是 拥有 独立 经 营 店 铺 的 权限 以 
及 很 强 的 粉丝 变现 能 力 。 


“网 红 ” 概 念 被 泛 化 后 ， 淘 至 倒是 可 以 “一 箭 双 对 ”: 一 方面 可 以 在 淘 
至 平台 将 上 狐 货 的 主动 权 让 出 ， 转 移 到 淘 至 网 络 红 人 手 上 ;， 另 一 方面 
可 以 集 齐 各 个 领域 的 网 红 〈 意 见 领袖 ) ， 发 出 一 个 个 特 立 独行 的 镜 
头 ， 主 “90 后 ” 赞 质 或 吐槽 。 


比如 ， 广 告 的 开场 白 一 上 来 就 是 : “他 们 说 ， 第 一 句 要 好 看 ， 不 然 
没 人 看 。 他 们 是 谁 ? 管 他 是 谁 ， 你 只 管 好 好 看 我 。， 


这 句点 出 主题 的 问候 触 动 了 一 些 网 友 的 神经 : “看 你 ? 你 算 个 哈 ! ” 


对 此 ， 淘 宝 方面 也 做 出 了 回应 : “能 被 "90 后 加 一 句 ， 也 是 好 的 ， 
总 比 他 们 什么 也 不 关心 来 得 强 。” 这 种 心态 也 正 符合 <90 后 ?的 品位 。 


淘 至 新 势力 周 & 好 奇 心 日 报 : 90 个 “90 后 ”的 好 奇 心 


由 淘宝 新 势力 周 与 好 奇 心 日 报 共同 完成 的 <90 个 "90 后 ;的 好 奇 心 " 视 
频 ， 内 含 9 个 犀利 问题 ， 可 以 让 你 看 看 “ 原 汁 原味 ”的 “90 后 ”。 形 形 色 
色 、 稀 奇 古 怪 的 年 轻 人 ， 加 上 网 红 这 群 不 可 不 谈 的 人 物 ， 组 成 了 符合 
想象 又 意 想不到 的 90 后 ”。 而且， 这 个 视频 看 起 来 比 淘宝 主推 的 TVC 要 
真实 一 些 


突 令 传统 的 沟通 渠道 ， 打 入 “90 后 ? 吐 本 阵 地 


从 传播 方式 上 看 ， 这 次 活动 没有 大 面积 的 线 下 推广 。 淘 至 官方 透 
露 ， 这 次 广告 投放 的 表单 上 没有 传统 媒体 ， 连 优酷 、 爱 奇 忌 等 PC (个 
人 电脑 ) 端 都 被 放弃 了 ， 而 年 轻 人 占 比较 高 的 无 线 端 App 则 十 投放 重 
吉 


-oronicl 
并 ero5rdhon 


床 


淘宝 海报 “突破 传统 的 沟通 渠道 ， 打 入 90 后 :吐槽 阵地 ”章节 


而 在 社会 化 媒体 上 ， 除 了 参与 拍摄 广告 片 的 部 分 “网 红 ” 露 个 脸 之 
外 ， 淘 军 新 势力 周 承包 了 “90 后 ”独立 时 闭 <“ 吐 槽 者 ”Yang Fan Jame 5 天 的 
微 博 与 微 信 ， 持 续 5 天 点 评 UGC 〈 用 户 原创 ) 的 服装 风格 。 这 样 的 吐 
槽 ， 你 有 胆 参加 吗 ? 


斯 下 淘 至 世纪 标 侈 : 山寨、 假 货 


知 乎 上 有 个 关于 淘 至 的 问题 吸引 了 近 两 万 人 围观 : 如 何 能 在 淘 肘 
买 到 品质 高 、 设 计 感 比较 强 的 衣服 ? 


这 个 问题 侧面 表达 的 意思 很 明显 ， 束 是 淘 叹 的 衣服 普 过 品质 不 
高 、 设 计 感 不 强 ， 这 也 是 淘 至 一 直 以 来 最 大 的 “ 痛 点 "之 一 。“ 山 案 ”“ 假 
货 ” 已 经 成 为 淘 军 给 大 众 的 印象 标签 。 


淘宝 新 劳力 周 已 创办 三 季 ， 一 直 在 强调 品质 感 ， 其 出 发 点 也 十 想 
通过 宣传 重 塑 淘宝 在 消费 者 心中 的 形象 。 在 2015 年 秋冬 季 的 “独立 上 
吴 ? 主 题 中 ， 淘 至 与 全 球 排 名 第 一 的 时 法 设计 学 院 一 一 纽约 时 逆 学 院 路 
界 合 作 ， 为 10 位 设计 师 成 立 个 人 品牌 ， 文 持 他 们 将 设计 变 成 商业 化 的 
成 到 并 扒 癌 市 场 。 


而 2016 年 打 的 “网 红 ? 牌 ， 走 的 依然 是 小 众 苑 儿 和 时 疝 范 儿 。 秀 场 排 
期 中 没有 我 们 印象 中 低档 的 淘宝 “ 爆 款 ”， 而 是 分 分 钟 要 参加 巴黎 时 装 周 
的 即 视 感 。 

没有 任何 一 个 广告 可 以 取悦 所 有 人 ， 能 够 引发 <90 后 ”的 讨论 和 声 
量 ， 已 经 算 成 功 了 “* 


最 后 奉 上 网 红 视 频 文 案 ， 大 家 可 以 体会 一 下 。 


淘宝 “看 我 ， 秀 场 小 野 狂 "海报 


他 们 廊 : 

第 一 句 要 好 看 ， 不 然 没 人 看 
他 们 是 谁 ? 

管 他 坪 谁 ! 


你 只 管 好 好 看 我 ， 我 会 妥 你 好 看 


你 看 我 的 眼神 ， 定 义 你 的 品位 

看 我 盛世 美 颜 ， 美 得 不 留 颜 面 
清新 到 倾城 ， 狂 野 到 出 位 

文 乙 到 春风 十 里 ， 逮 过 到 不 如 你 

别 和 我 提 欧 美 范 儿 ， 好 好 看 看 我 的 范 儿 
什么 ? ! 日 韩 范 儿 

想 吃 石 钢 拌 饭 

看 不 惯 我 ”因为 我 没 惯 着 你 啊 
我 一 走 心 ， 束 不 会 看 走 眼 

我 想 得 美 ， 人 更 美 

你 看 轻 我 ， 因 为 我 年 轻 啊 

我 是 小 鲜 肉 ， 不 加 攻 然 ， 谢 谢 ， 

不 粉红 ， 就 去 死 

不 完美 ， 可 还 是 美 啊 

不 轻易 出 手 ， 介 点 导 太 多 

不 信 有 那 ， 但 姓 徐 

不 小 心 到 翼 、 不 介 死 、 不 学 稍 、 不 听 劝 
咕 ~ 不 要 人 旧 ， 有 你 好 看 的 


下 一 秒 ， 看 我 


传统 饮料 品牌 的 年 轻 化 之 路 


中 文 名 : 小 和 名 同学 
页 文 名 : Classmate Xiaoming 


出 生地 : 妈妈 的 肚子 


职业 : 全 职 讲 冷 笑话 


性 格 : 幽默 开怀 ， 总 能 轻松 面 对 生 活 。 在 人 群 中 鲜明 亮 眼 ， 运 


爱好 : 抽 前 排 同学 的 苔 子 
口头 祥 : 认真 搞笑 ， 低 调 冷 泡 


小 区 同学 “认真 搞笑 ， 低 调 冷 泡 "海报 


2015 年 年 初 ， 统 一 品牌 推出 旗下 茶 饮 “小 名 同学 ”， 仅 用 半年 时 间 ， 
就 迅速 合 人 “95 捕 费 者 市 场 。 


难道 “95 后 ”喜欢 喝 茶 ? 而 不 是 像 气泡 饮料 和 VC (维生素 C) 水 这 
样 的 功能 钦 料 吗 ? 


小 名 同学 的 卖点 显 伏 不 是 茶 ， 而 是 由 小 多 同学 折 妖 出 的 情感 与 个 
性 ， 即 移 衣 讲 的 光 在 产品 理念 。 


我 们 可 以 看 一 下 被 评 为 " 魔 性 视频 再 次 洗脑 逗趣 界 ” 的 TVC， 体 会 小 
和 名 同学 的 冷 萌 属性 。 


右 你 非 *“95 后 ”， 可 能 领会 不 到 此 广告 的 妙 处 一 一 这 是 正 汕 的。 但 
， 它 在 “95 后 ?群体 的 爆 红 绝对 不 是 偶然 ， 取 得 如 此 战绩 ， 必 须 得 有 绝 


fi 


任何 成 功 的 产品 都 是 和 时 代 紧 密 结合 的 产品 ， 与 时 代 接 轨 ， 其 本 质 就 是 与 消费 群 的 深度 融 
， 拒 绝 “创造 >， 而 是 发 现 需求 并 引导 需求 。 


当下 ， 年 轻 一 代 的 “95 后 ?消费 光 能 不 断 释 放 ， 市 来 了 巨大 的 产品 创 
新 空间 。 对 比 “90 后 ”还 “ 独 新 人 类 ”的 “95 后 ”来 疯 ， 最 害 介 的 束 是 单一 末 
板 的 生活 ， 好 奇 、 另 类 和 新 牟 是 他 们 的 符号 。 抓 住 他 们 ， 也 束 抓 住 了 
未 来 的 主要 购 严 力 。 钦 料 品 牌 的 年 轻 化 、 人格 化 ， 在 国际 市 场 上 有 过 
成 功 的 先例 。 


比如 ， 日 本 的 果汁 *“Qoo” 和 中 国 台 湾 的 “ 张 君 雅 小 妹妹 ”， 这 两 个 主 
要 针对 年 轻 消 费 者 的 品牌 在 市 场 上 的 表现 都 非常 出 色 ， 其 根本 卖点 就 
征 品牌 本 身 鲜明 有 趣 的 卡通 形象 。 小 区 同学 抓 住 “95 后 ”的 “你 大 端 着 ， 
我 便 无 感 ” 的 心理 ， 从 名 称 、 产 品 设计 、 口 味 、 品 牌 slogan 《宣传 用 
语 ) 等 方面 做 了 看 似 简单 却 基 于 深度 人 性 化 洞察 的 创意 。 


孙 


从 名 称 上 看 , “95 后 ”是 伴随 着 移动 互联 网 长 大 的 一 群 人 ， 在 弹 幕 、 
小 明 同 学 、 呵 呵 等 互联 网 痢 词 中 成 长 ， 这 款 茶 人 饮 在 取 名 上 抓 住 了 网 络 


从 产品 设计 上 看 ， 犹 刁 上 标 有 四 个 才情 众 张 且 个 性 十 足 的 头像 元 
素 ， 更 具 趣味 性 且 色 彩 丰 曲 ， 在 风格 上 更 九 合 “95 后 ”的 喜好 。 


从 口味 上 看 ， 瓷 钨 芭 更 加 新 潮 ， 在 日 本 、 痢 加 坡 等 地 于 已 广 受 认 
可 。 此 次 小 名 同学 以 次 让 么 题 履 传 统 工 志 ， 使 其 口感 具有 次 泡 茶 独 有 
的 甘甜 洲 味 ， 以 区 别 现 有 有 双人 饮 ， 更 适合 "95 后 ”口味 请 痰 又 独 具 个 性 的 口 
感 新 喜好 。 


从 品牌 sogan 上 看 , “认真 搞笑 ， 低 调 冷 泡 ” 的 口号 更 贴 合 另类 、 独 
特 的 调 性 ， 用 品牌 个 性 诠释 产品 的 时 尚 另类 内 涵 ， 引 发 <95 后 消费 群体 
的 参与 和 共鸣 。 


这 些 细节 的 考量 ， 能 够 更 好 地 和 主流 消费 群体 产生 共鸣 ， 拉 近 品 
牌 与 消费 着 的 沟通 距离 。 奶 寻 品 牌 的 年 轻 化 和 时 尚 化 ， 是 哆 品 企业 不 
断 创新 的 一 大 根基 ， 这 一 点 在 可 口 可 乐 持续 两 年 的 歌词 瓶 、 了 昵称 瓶 等 
介 销 中 ， 已 经 被 不 断 证 实 。 


沿 着 这 个 思路 ， 统 一 旗下 品牌 “ 冰 红 荣 ? 请 当红 小 鲜 肉 吴 亦 凡 拍摄 全 
新 系列 广告 “ 玩 转 任务 瓶 ”， 也 是 意 在 把 标榜 “年 轻 无 极限 ”的 冰 红 茶 卖 给 
新 一 代 的 年 轻 消 费 着 。 


话题 互动 理 销 ， 取 得 阶段 性 突 伏 


在 品牌 年 轻 化 的 征 迁 上 ， 娃 哈哈 也 曾 演 试 过 塑造 “小 陈 陈 ” 形 象 ， 但 
够 似 在 市 场 上 没有 太 大 的 动 诅 ， 其 原因 可 能 在 于 互动 宵 做 得 还 不 够 
到 位 ， 而 反观 小 名 同学 的 话题 互动 真是 层出不穷 。 


“有 一 种 味道 只 有 冷 泡 条 知 道 ” 


“ 权 叔 别 泡 我 ” 


的 标 人 2、 公 ,人 么 哆 
万 
并 沪 邮 条 4 和 放 。。 愉 ” 斌 显 什 = 
二 > 总 世界 去 0 苏 


_” # 有 一 种 味道 只 有 双人 共 部 这 和 作 的， 。 、 不 在 一 个 次 元 的 
冷 泡 茶 知道 + # 叔 叔 别 泡 我 * # 寺 上 赵 别 泡 我 # 
小 苟同 学 趣味 海报 


这 是 在 产品 铺 市 前 束 发 布 的 两 款 海 报 的 文案 ， 从 海报 内 容 可 看 
出 ， 其 互联 网 式 的 大 念 理 销 币 足 了 网 友 的 骨 口 ， 在 拉 近 与 “95 后 ”群体 距 
离 的 同时 ， 引 发 核心 请 费 群 体 的 参与 和 共 吗 。 


渐进 陈 传 播 ， 活 透 式 娱乐 


在 数字 和 营销 技术 时 代 ， 内 容 的 表现 形式 不 再 只 是 文字 、 图 片 等 ， 
只 要 你 有 想象 力 ， 可 以 以 多 种 不 同 的 方式 表现 相同 的 内 容 。 比 如 ， 基 
于 html5 《当下 主流 网 页 标准 ) 技术 的 各 种 游戏 、minisite 《活动 网 
站 ) 、 娱 乐 节目 、 短 视频 等 。 这 里 列举 两 个 小 苟同 学 采用 的 娱乐 营销 
方式 。 


真人 秀 节目 《我 去 上 学 了 》 


小 区 同学 化 身 霸道 总 裁 大 手笔 冠 名 由 韩国 原 班 制作 团队 打造 的 明 
星 校园 体验 节目 《我 去 上 学 了 》。 和 上 自 带 “ 冷 萌 ”属性 的 小 若 同 学 与 《我 去 
上 学 了 》 深 度 绑 定 ， 以 人 格 化 的 品牌 形象 吸引 年 轻 群 体 ， 借 势 潜力 综 
艺 节目 直击 学 生 族群 。 节 目 播 出 后 , “与 小 区 同学 一 同上 学 去 ”的 概念 已 
潜移默化 地 植 入 观众 心里 。 

高 质量 短视 频 的 病毒 传播 

小 苟同 学 和 秒 拍 合作 ， 号 召 消费 人 群 模仿 小 若 同 学 的 各 种 表情 和 
动作 上 传 到 微 博 话题 “认真 点 儿 ， 我 们 搞笑 呢 ?>， 掀 起 了 网 友 的 参与 热 
潮 。 话 题 上 线 短 短 几 天 ， 已 经 有 数 百 个 视频 上 传 。 模 仿 者 包括 但 不 限 
于 “95 后 ”。 比 如 下 面 这 个 萌 妹 子 : 


试问 ， 大 能 手 摊 一 瓶 小 多 同学 这 么 冷 萌 的 小 伙伴 ， 我 们 还 在 乎 喝 
的 是 和 茶 还 下 其 他 什么 功能 性 侈 料 吗 ? 


第 五 草 如 何 从 创意 早 越 到 内 容 早 越 


好 的 内 容 当 然 离 不 开 卓 越 的 创意 ， 但 嘻 越 的 内 容 并 不 一 定 束 会 有 
好 的 传播 。 内 容 时 越 的 前 提 十 持续 输出 内 容 ， 持 续 运 彰 内 容 ， 持 续 改 
进 内 容 。 内 容 章 销 不 是 “内 容 + 和 营销 ”， 而 是 “内 容 x 萌 销 ”， 这 中 间 的 区 
别 和 秘密 在 于 对 大 数据 的 开发 和 运用 。 


皇 样 才 算 是 真正 的 内 容 和 营销 


从 2016 年 起 ， 内 容 营销 如 果 不 是 最 火 的 概念 ， 也 必定 是 最 火 的 之 
， 几 乎 成 为 现象 级 词汇 ， 各 种 以 内 容 营销 命名 的 峰会 、 论 坛 、 盛 
、 评奖 遍地 开花 。 因 为 这 样 的 峰会 和 论坛 实在 太 多 ， 在 此 不 一 一 列 


灵光 | 


一 些 老 牌 的 彰 销 盛典 和 行业 评奖 也 开始 调整 奖项 的 名 称 或 者 添加 
内 容 方面 的 专项 奖 。 比 如 ， 每 年 5 月 《成 功 襄 销 》 杂 志 举 办 的 中 国内 容 
谊 销 盛 点 ， 从 2014 年 开始 变 成 了 为 内 容 彰 销 颁 奖 的 “金成 奖 ” 由 广告 
部 门 主办 的 “中 国内 容 介 销 金 瞳 交 ?” 着 力 围绕 大 中 华 区 的 内 容 意 销 和 案例 
和 个 人 进行 颁奖 ; 每 年 11 月 在 全 球 举办 的 “ 金 投 赏 奖 *”， 也 开始 设立 内 
容 曹 销 的 专项 奖 ; 由 17PR 《中 国 领 和 多 的 公共 关系 资讯 与 商务 门户 ) 举 
办 的 “ 金 旗 交 ?也 开始 以 内 容 章 销 的 名 义 进 行 案例 征集 和 评比 ，2016 年 
11 月 ， 一 直 关 注目 媒体 公众 账号 的 新 榜 也 推出 了 目 己 的 以 内 容 稼 销 为 
名 的 “金榜 奖 ”;， 2017 年 5 月 ， 稻 面 也 开始 推出 目 己 的 “ 优 传播 大 灾 ”。 


如 条 搬 掉 概念 上 的 宛 沫 和 各 种 盛会 点 绥 的 浮华 ， 可 以 发 现 除 了 内 
容 彰 销 的 重要 性 得 到 认同 之 外 ， 大 家 对 内 容 昌 销 并 没有 相对 统一 的 认 


和 


扎 


< 
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内 容 销 经 和 营 在 不 同 场合 出 现 ， 有 人 试图 给 这 个 词汇 下 定义 。 比 
如 在 美国 ， 有 “内 容 宫 销 之 父 ?之 称 的 乔 普 利 效 曾经 给 内 容 癌 销 下 过 6 次 
定义 ， 其 中 比较 简 洗 也 是 接受 度 最 高 的 是 : 内 容 昌 销 是 创建 和 传递 有 
价值 和 引 人 注 目的 内 容 ， 以 吸引 现实 或 次 在 的 目标 顾客 的 商业 草 销 过 
程 ， 目 的 是 促使 顾客 做 出 能 为 企业 再来 利润 的 行动 。 


内 容 章 销 还 有 一 个 比较 知名 的 定义 是 : 品牌 主 通过 所 有 平台 和 渠 
道 产 出 高 质量 的 内 容 ， 并 将 其 推送 给 用 户 ， 其 中 包含 了 关系 管理 、 用 
户 价值 以 及 衡量 标准 ， 有 是 给 予 用 户 ， 而 非 受 取 。 


在 中 国 ， 一 般 人 基于 条 件 反射 和 字面 理解 通常 会 这 么 认为 : 内 容 
襄 销 吏 是 不 打 便 广 、 写 软文 ， 束 旦 写 长 独 文 、 段 子 、 提 视频 等 。 稍 微 
学 术 一 点 的 定义 是 : 内 容 昌 销 和 在 创作 体贴 周到 、 有 用 有 料 以 及 连续 
一 致 的 崔 中 受众 核心 需求 的 内 容 。 


在 一 篇 阅读 量 还 算 不 错 的 关于 2016 年 内 容 营 销 趋 势 性 的 文章 中 ， 
作者 认为 内 容 曹 销 是 一 种 营销 策略 ， 它 包含 了 以 下 要 素 : 


(1) 内 容 营 销 适用 于 所 有 媒介 渠道 和 平台 。 


(2) 内 容 章 销 要 转化 为 为 用 户 提供 一 种 有 价值 的 服务 ， 能 吸引 用 
户 、 打 动用 户 、 影 响 用 户 和 品牌 及 产品 间 的 正面 关系 。 


(3) 内 容 营销 要 有 可 衡量 的 成 果 ， 最 终 能 产生 盈利 行为 。 


综合 目前 大 家 对 于 内 容 昌 销 概念 的 使 用 和 理解 ， 大 概 可 以 将 内 容 
宫 销 归 为 三 类 : 


第 一 类 侧重 讲 基于 目 媒 体 和 电 商 平台 的 内 容 避 销 ， 其 主要 特点 和 
终极 目标 是 直接 通过 内 容 来 卖 货 。 从 理论 上 讲 ， 笔 者 倾 问 于 把 这 种 内 
容 埋 销 称 之 为 内 容 电 商 。 


第 二 类 侧重 讲 基 于 社交 媒体 的 目 媒体 创业 ， 这 一 派 以 新 榜 为 代 
表 。 这 种 内 容 襄 销 通过 微 信 或 微 博 等 社交 媒体 的 公众 账号 持续 输出 内 
容 ， 形 成 魅力 人 格 体 后 吸引 一 批 粉 丝 ， 最 终 通过 广告 或 者 其 他 形式 的 
变现 达成 销售 。 


第 三 类 侧重 谈 传 统 的 大 \` 中、 小 企业 ， 在 新 的 媒介 和 消费 环境 
下 ， 对 传统 的 基于 广告 思维 的 萌 销 思路 、 逻 辑 、 流 程 和 做 法 进行 调 
整 ， 从 而 通过 持续 输出 符合 品牌 调 性 和 价值 观 、 又 让 消费 者 或 用 户 喜 
欢 并 且 乐 于 互动 的 内 容 ， 达 到 促进 销售 的 目的 。 


由 于 这 类 企业 占 中 国 整个 企业 生态 有 生 力 量 的 绝 大 部 分 ， 因 此 ， 
笔者 更 倾 问 于 把 这 种 内 容 剖 销 称 为 真正 意义 上 的 内 容 彰 销 。 


对 于 这 类 企业 ， 内 容 宫 销 就 是 在 战略 层面 进行 设计 ， 通 过 对 
理念 、 架 构 、 组 织 、 预 算 、 渠 道 和 评估 手段 的 调整 ， 培 养 自己 
的 内 容 宫 销 思 维和 能 力 ， 通 过 内 容 营 销 完成 品牌 知名 度 、 认 知 
度 和 美誉 度 的 维系 或 重 塑 ， 并 且 最 终 助力 销售 。 


做 自 媒 体 和 内 容 营 销 不 是 同一 个 概念 ， 一 般 意 义 上 的 内 容 
创作 也 根本 谈 不 上 是 内 容 草 销 。 自 古 以 来 的 诗词 歌 荆 大 部 分 是 创 
作者 挖掘 目 我 、 彰 显 目 我 、 抒 发 目 我 的 产物 ， 体 现 了 创作 者 同 内 探索 
的 生命 张力 和 对 外 观察 的 深刻 洞察 力 ， 有 是 非常 个 体 的 体 猩 。 目 前 ， 很 
多 目 音 的 公众 账号 作者 也 处 于 这 种 状态 。 因 此 ， 这 类 内 容 创作 的 金 
线 ， 可 能 束 像 汉 唐 说 的 那样 ， 奉 隐 有 有 现 ， 如 采 出 头 了 ， 大 家 也 只 能 够 


人、 
局 到 


而 内 容 营 销 则 是 一 个 系统 ， 更 多 的 是 企业 或 者 自 媒体 出 于 商业 目的 的 一 种 营销 行为 。 内 
容 营 销 从 了 解 受 众 开始 ， 在 熟悉 内 容 分 发 渠道 、 各 种 内 容 可 能 的 表现 形式 和 品牌 自身 的 调 性 
及 定位 之 后 ， 才 开始 制定 内 容 营 销 策略 ， 然 后 采集 、 制 作 和 发 布 内 容 ， 最 后 对 内 容 传播 的 效 
果 进 行 评估 ， 并 且 把 评估 的 经 验 当 作 调整 后 期 内 容 营销 的 依据 。 


因此 ， 内 容 章 销 和 普通 的 内 容 创作 在 创作 的 出 发 点 、 创 作 的 方 
法 、 内 容 的 取 癌 上 有 非常 大 的 不 同 。 内 容 曲 销 的 内 容 创作 也 许 会 体现 
某 些 创作 者 的 个 人 风格 ， 但 是 更 多 情况 下 ， 要 根据 消费 者 的 喜好 和 状 
态 去 创作 ， 在 体现 品牌 个 性 的 同时 ， 引 发 受众 的 共鸣 、 关 注 、 互 动 万 
至 喜爱 。 


更 为 关键 的 是 ， 内 容 营 销 作 为 一 个 系统 的 市 场 行 为 ， 其 关注 
氮 不 仅 在 于 内 容 的 质量 本 身 ， 还 在 于 对 内 容 传播 的 运营 和 管 
理 。 通 过 内 容 传播 的 运营 和 管理 ， 企 业 不 仅 能 在 短期 内 提升 内 
容 的 曝光 量 和 受 关 注 度 ， 而 且 能 在 长 期 获得 内 容 营 销 的 协同 效 
应 。 


内 容 理 销 成 略 力 型 


对 于 中 国 目 前 的 大 部 分 企业 而 言 ， 摆 脱 原来 的 广告 思维 进而 跨 入 
内 容 草 销 的 行列 ， 需 要 从 以 下 几 方 面 入 手 : 


第 一 是 改变 传播 的 出 发 点 。 原 来 我 们 所 讲 的 "传播 >， 现在 可 能 会 
叫 “ 播 传 ”。 它 们 的 差别 是 什么 ? 它们 都 是 从 企业 传 出 来 的 ， 但 效 采 却 
不 太一 样 。 传 播 就 是 在 传统 广告 时 代 ， 我 们 拿 一 个 东西 到 广播 电台 或 
电视 台 ， 进 行 大 规模 地 播放 ， 这 种 方式 叫 传播 。 现 在 的 播 传 征 目 己 做 
持续 的 内 容 、 最 好 的 内 容 ， 然 后 让 这 些 内 容 自己 产生 流动 的 能 力 。 内 
容 像 长 了 腿 一 样 ， 你 只 要 播 出 去 ， 它 目 己 吏 会 传播 。 所 以 ， 这 是 出 发 
点 的 改变 。 


第 二 是 在 理念 上 转型 ， 像 可 口 可 乐 一 样 对 内 容 做 一 个 整体 规划 ， 
强调 从 创意 早 越 到 内 容 早 越 。 如 果 你 还 是 想 让 每 一 个 内 容 都 要 做 到 创 
意 蛙 越 的 话 ， 可 能 会 非 营 耗 时 ， 虽 然 这 可 能 是 内 容 介 销 的 终极 妃 求 。 
其 实 ， 内 容 半 越 并 不 是 要 求 每 一 个 内 容 都 要 非常 好 ， 在 整个 内 容 草 销 
体系 里 ， 它 相当 于 一 个 科学 ， 会 在 不 同 的 媒体 形式 、 时 间 点 、 传 播 角 
度 做 长 期 的 规划 。 这 才 是 所 谓 的 内 容 嘻 越 的 概念 。 


第 三 是 组 织 转型 。 在 很 多 企业 中 ， 市 场 部 或 公关 部 本 吴 没 几 个 
人 。 落 到 专门 写 文 案 层 面 ， 人 怠 更 少 了 ， 可 能 最 多 只 有 一 两 个 人 。 如 
果 做 战略 转型 ， 那 整个 内 容 部 门 需要 有 一 个 起 主导 作用 的 人 ， 驶 是 我 


们 之 前 一 直 在 倡导 的 企业 衣 席 内 容 官 。 同 时 ， 需 要 建立 一 文 内 容 创作 
队伍 ， 这 个 队伍 可 能 是 公司 内 部 现 有 的 人 组 成 的 团队 ， 也 可 能 是 外 面 
一 些 兼 职 的 人 组 成 的 写 手 或 制作 团队 。 辟 之 ， 要 有 专门 的 人 去 做 内 容 
的 规划 并 进行 内 容 的 援 写 和 运 稍 。 


这 一 点 在 前 文 所 提 到 的 很 多 企业 做 得 很 好 。 比 如 红牛 2007 年 就 在 
全 球 成 立 了 媒体 工作 室 ;， 百事 可 乐 、 阿 迪 达 斯 在 2015 年 也 成 立 了 目 己 
的 平台 ; 2016 年 阿迪 达 斯 将 它 的 一 个 博客 团队 GamePlan A 做 成 内 容 避 
销 工 作 室 ， 并 希望 这 个 内 容 袁 销 工 作 宝生 产 的 内 容 不 仅 供 目 己 的 品牌 
使 用 ， 还 能 像 电视 全 做 的 内 容 一 样 赚钱 。 在 国内 也 有 一 些 做 得 比较 好 
的 企业 ， 像 海尔 ， 不 仅 官方 微 博 做 得 好 ， 而 且 在 全 集团 内 部 有 一 百 多 
人 的 团队 来 负责 打造 其 两 百 多 个 微 信 公众 账号 和 160 个 左右 的 微 博 公众 
邮 和 


第 四 是 预算 转型 。 预 算 转 型 是 调整 在 整个 投放 渠道 与 制作 上 的 预 
算 配 比 。 很 多 时 候 ， 无 论 是 侈 助 还 是 广告 投放 ， 一 般 制 作 广 告 本 吴 伦 
不 了 多 少 钱 ， 尤 其 是 有 时 候 做 一 个 TVC 可 能 最 多 人 花 几 百 万 元 ， 再 多 的 
上 千 万 元 。 但 是 ， 如 采 从 中 央 电 视 台 到 各 地 方 台 铺 天 兰 地 地 去 投放 ， 
可 能 会 伦 费 上 亿 或 几 亿 元 。 比 如 最 典型 的 脑 日 金 广告 ， 它 的 制作 成 本 
如 条 用 现在 的 技术 来 看 的 话 ， 不 会 超过 两 百 万 元 ， 但 是 可 能 在 过 去 的 
20 年 里 ， 它 花 掉 的 投放 费用 说 有 上 百 亿 元 估计 也 不 夸张 。 


这 在 未 来 肯定 行 不 通 ， 因 为 未 来 内 容 制 作 的 成 本 会 上 升 ， 需 要 制 
作 的 内 容 数量 也 会 上 升 。 比 如 ， 方 太 这 两 年 也 在 内 容 章 销 上 进行 转 
型 ， 也 做 了 很 多 视频 ， 还 曾 在 母亲 期间， 同时 推出 多 条 视频 。 这 上 坚 
视频 实际 制作 成 本 很 高 ， 单 条 费用 可 能 就 是 儿 百 万 元 。 


第 五 是 评 佑 转型。 评估 原来 都 是 从 阅读 量 的 角度 进行 ， 比 如 要 求 
阅读 量 在 10 万 以 上 ， 有 一 定 的 转发 量 和 讨论 等 。 而 对 内 容 悍 销 来 说 ， 
这 样 的 评估 关键 指标 设 定 征 不 够 的 ， 或 是 不 科学 的 。 因 为 消费 者 跟 你 
的 互动 以 及 消费 者 在 互动 中 产生 的 内 容 〈 也 就 是 所 谓 的 UGC) 效力 和 


效果 无 法 估量 ， 而 这 才 是 内 容 营销 的 真 诺 。 比 如 W 公 司 的 三 水 老师 曾 
经 提 到 过 的 他 们 做 的 “我 的 精神 角落 *， 因 为 在 形式 和 调 性 上 有 突破 ， 
播 出 之 后 在 网 上 引起 热 议 。 最 终 ， 网 友 自 发 地 写 了 六 百 多 篇 三 千 字 以 
上 的 评论 。 


西 贝 焦 面 村 现在 在 微 信 运 家 上 也 根本 不 关心 到 撒 有 多 少 阅读 量 。 
相反 ， 写 非常 在 乎 粉丝 在 后 合 的 留言 以 及 互动 ， 甚 至 很 关心 一 些 粉 丝 
在 现场 消费 时 和 其 工作 人 员 的 互动 。 它 现在 也 推出 了 一 个 新 的 营销 方 
式 ， 如 采 大 家 经 常 去 西 贝 优 面 村 吃 找 的 话 ， 会 看 到 服务 员 身 上 有 一 
个 “ 扫 码 打 质 ?的 二 维 码 ， 打 和 质 多 少 不 重 要 ， 变 成 话题 ， 产 生 互 动 最 重 
要 。 海 尔 也 是 这 样 ， 并 不 是 很 关注 到 砌 有 多 少 阅 读 量 ， 但 是 非常 重视 
与 粉丝 的 互动 。 所 以 ， 海 尔 会 帮 粉 丝 找 男 朋友 或 者 去 所 明星 等 。 


总 结 一 下 ， 内 容 育 销 1.0 吏 是 传统 章 销 ， 以 广告 为 主 加 内 容 ; 内 容 
萌 销 2.0 束 是 以 内 容 为 基础 的 运营 和 和 彰 销 。 内 容 草 销 1.0 的 代表 大 家 比较 
熟悉 的 就 是 宝洁 ， 内 容 营销 2.0 的 代表 就 是 可 口 可 乐 。 内 容 营 销 如 果 
要 从 1.0 向 2.0 转 型 的 话 应 该 从 五 方面 着 手 : 一 是 从 传播 到 播 
传 ， 二 是 价格 理念 上 从 创意 卓越 到 内 容 卓越 ; 三 是 在 组 织 上 进 
行 转型 ， 把 原来 可 能 没有 或 非常 小 的 内 容 创作 部 门 改 成 一 个 比 
较 大 的 内 容 创作 团队 ， 然 后 对 这 个 部 门 进行 一 个 非常 清晰 的 定 
位 ; 四 是 在 预算 上 做 转型 ， 调 整 在 渠道 和 制作 上 的 预算 配 比 ; 
五 是 在 评估 和 考核 上 做 转型 ， 把 考核 指标 从 单纯 地 对 阅读 量 的 
考核 转向 对 互动 的 数量 及 质量 的 考核 


内 容 和 和 营销 的 关系 


在 日 常 的 各 种 论坛 或 分 捍 会 上 ， 很 多 人 会 问 ， 做 内 容 彰 销 时 ， 到 
庶 是 内 容重 要 ， 还 是 宵 销 重要 ? 或 者 更 进一步 说 ， 我 们 的 各 销 预算 应 
该 主要 人 花 在 内 容 上 ， 还 是 渠道 上 ? 这 个 问题 确实 比较 重要 ， 下 面 我 们 
束 从 几 个 角度 来 分 析 一 下 。 


没有 内 容 ， 各 销 事倍功半 


没有 内 容 的 悍 销 ， 束 不 是 内 容 销 ， 束 只 能 称 为 传统 宵 。 传 统 
宫 销 是 一 种 交易 朝 销 ， 强 调 将 尽 可 能 多 的 产品 和 服务 提供 给 尽 可 能 多 
的 顾客 ， 顾 客 从 中 选择 并 购买 。 这 种 彰 销 理念 的 特点 表现 在 以 下 几 方 
面 : 


第 一 ， 聚 焦 产 品 。 传 统 音 销 虽 然 主张 * 放 费 者 是 上 帝 ”， 但 其 关注 
的 焦点 仍然 在 目 己 的 产品 上 ， 通 靖 的 模式 是 告诉 消费 者 “我 有 什么 ”我 
的 东西 有 多 好 关 我 很 优秀 ， 你 快 来 "， 而 不 是 为 用 户 考 虑 * 你 想 要 什 
人 用 


第 二 ， 大 打 价 格 战 。 随 着 行业 的 高 度 同 质 化 ， 价 格 壳 争 在 所 难 


免 ， 于 是 企业 为 了 提高 销量 ， 不 得 不 降低 价格 ， 压 缩 利润 空间 ， 以 致 
赔本 赚 吃 喝 。 


第 三 ， 谁 曝光 量 多 ， 谁 殉 能 被 优先 购买 。 同 质 化 的 品牌 为 渠道 不 
惜 花费 巨大 代价 ， 无 论 是 超市 的 货 如 之 战 ， 还 是 电 商 平台 的 流量 直通 
车 ， 都 是 为 了 抢占 渠道 ， 进 而 获得 流量 。 


然而 ， 在 社区 网 络 日 益 发 达 的 今天 ， 人 们 注意 力 稀 缺 ， 消 费 者 对 
商业 广告 有 心理 防线 ， 没 有 实质 内 容 的 硬 广 告 很 容易 被 过 滤 摊 。 而 
且 ， 狂 蓉 泪 炸 的 广告 不 仅 开销 很 大 ， 对 消费 者 也 坪 极 大 的 干扰 ， 因 此 
谊 销 的 效 采 非 肖 堪忧 。 


没有 吾 贿 ， 内 容 个 会 目 己 传播 


如 条 做 出 了 有 价值 的 内 容 ， 却 没有 有 效 推广 和 投放 ， 内 容 是 不 会 
目 动 传 播 的 。 你 至 少 需要 做 一 些 推广 来 促进 内 容 的 传播 ， 从 而 引发 连 
锁 的 曝光 效应 。 这 主要 包括 内 容 投放 、 内 容 推广 和 互动 三 个 动作 。 


在 哪里 投放 内 容 主 要 考虑 投放 渠道 、 用 户 的 数量 和 活跃 度 、 投 放 
的 时 间 点 以 及 是 否 和 品牌 调 性 相符 ， 除 了 精准 ， 还 要 考虑 互动 性 ， 通 
过 积极 回应 来 目 受 众 的 反馈 ， 帮 助 你 进一步 把 握 用 户 需 求 ， 并 属 得 用 
户 信赖 。 


比如 在 “火星 情报 局 ”这 个 娱乐 节目 里 ， 一 阵 调 假 之 后 ， 主 持 人 洗 
徇 突然 一 本 正经 地 说 道 : “我 们 这 个 节目 的 播 出 时 间 大 概 是 45 分 钟 ， 我 
ee ' 两 千 多 年 前 总 有 

这 个 品牌 ， 在 《诗经 国内 》 当 中 束 有 这 样 一 篇 ， 叫 作 ' 野 有 曼 草 ， 和 零 
露 清 兮 。 。 有 美 一 人 ， 死 如 清 扬 ”………… 
示 * 长 知识 ”。 清 扬 这 个 品牌 束 这 样 无 形 地 融入 节目 ， 比 铺 天 瘟 地 的 广 
告 语 “ 去 导 ， 束 用 清 扬 ” 来 得 高 明 许多 。 


内 容 宫 销 ， 要 化 线 但 省 钱 


内 容 和 和 营销 在 某 种 意义 上 ， 是 不 可 或 缺 的 左右 手 。 如 果 只 
有 内 容 ， 束 像 传统 的 精英 媒体 ， 它 们 落实 的 今天 给 了 我 们 最 好 的 前 车 
之 鉴 。 往 年 十 分 红 的 “中 国 好 声音 ”， 其 实 也 一 直 在 请 强大 的 外 力 和 外 
脑 去 做 节目 的 各 销 和 推广 。 


当 内 容 和 营销 合体 的 时 候 ， 和 营销 开始 进入 内 容 营 销 时 代 。 
相对 传统 营销 来 说 ， 内 容 加 营销 会 产生 双 剑 合 壁 的 成 倍 威力 。 


这 并 不 意味 痢 内 容 章 销 不 需要 伦 钱 ， 恰 恰 相 反 ， 因 为 好 的 内 容 称 
缺 ， 制 作 好 内 容 的 人 才 壬 缺 ， 因 此 ， 内 容 昌 销 本 身 的 制作 成 本 不 是 低 
了 ， 而 是 高 了 。 只 不 过 是 它 市 来 的 好 处 会 大 大 减少 后 期 的 推广 费用 。 
如 果 从 前 内 容 和 渠道 的 费用 比 是 28， 现 在 只 要 提升 到 4:6 或 者 5:5， 就 
有 可 能 产生 比 原 来 更 好 的 传播 效果 。 


内 容 运营 的 独孤 九 剑 


内 容 销 怎么 做 ? 写 文 案 光 择机 灵 束 可 以 吗 ? 确实 ， 写 文案 不 会 
拌 机 有 灵 有 征 不 合格 的 。 拌 机 有 灵 的 集大成 者 ， 莫 过 于 社会 化 彰 销 的 “ 头 
牌 ? 柱 蔓 斯 ， 看 似 是 要 小 聪明 ， 勾 起 人 们 对 性 色 丛 忌 的 好 奇 ， 喜 个 乐 
子 ， 其 实 其 内 容 包 侣 痢 精 心 构思 的 反 兰 、 情 节 、 趣 味 。 


于 是 ， 不 少 人 误 认为 ， 内 容 宫 销 殴 是 做 个 抖 机 有 灵 的 “文案 帝 ”。 虽 
然 拌 机 灵 能 够 让 文案 烟 糯 生 辉 ， 但 是 持续 的 文案 生产 才能 够 获得 价 
值 。 殊 不 知 ， 文 案 只 是 内 容 侣 销 的 表达 方式 之 一 ， 具 体 采用 什么 样 的 
表达 方式 ， 还 要 考虑 品牌 多 方面 的 因素 。 

营销 是 系统 行为 ， 内 容 营销 的 本 质 也 是 要 策略 先行 ， 综 合 考虑 企业 的 价值 观 ， 然 后 进行 


了 解 用 户 、 熟 悉 渠 道 和 平台 、 了 解 内 容 及 形式 、 自 身 优 劣势 分 析 、 制 定 内 容 官 策略 、 内 容 采 
集 、 内 容 生产 和 人 制作、 内容 投放 、 效 果 评 估 等 一 系列 的 营销 行为 。 


了 解 用 户 


用 户 需 求 分 析 包 括 统 计 学 育 景 的 年 龄 、 性 别 、 职 业 、 地 域 分 析 ， 
功能 性 背景 的 痛 点 、 笑 点 、 泪 点 分 析 ， 消 费 角色 确定 的 购买 者 、 使 用 
者 、 影 响 痢 分 析 ， 请 费 频 次 分 析 ， 新 客户 、 持 续 购 买 者 、 中 实 客户 分 
析 。 先 为 目 己 的 目标 用 户 准 确 画像 ， 然 后 描述 他 们 的 需求 ， 才 能 为 目 
己 制 订 内 容 计划 做 准备 。 


我 们 都 知道 用 户 很 重要 ， 要 认真 地 为 用 户 制 作 产品 并 解答 相应 问 
题 ， 绥 尽 脑 汁 地 策划 好 玩 儿 的 创意 。 但 是 ， 在 此 之 前 ， 我 们 首先 要 考 
虑 ， 用 户 在 哪里 ? 你 在 什么 渠道 和 平台 施展 你 的 内 容 曹 销 人 策略 ， 才 能 
够 直接 到 达 消 费 痢 ， 且 符合 你 的 品牌 调 性 和 内 容 运 稼 策略 ? 根据 用 户 
的 不 同 需求 ， 根 据 用 户 画 像 的 不 同属 性 ， 束 可 以 为 用 尸 设计 不 同 的 运 


了 解 内 容 及 形式 


“ 奇 蓝 说 ”创始 人 马 东 说 : “未 来 属于 59% 做 顶级 内 容 的 公司 。” 好 的 
内 容 永 远 是 稀缺 的 ， 内 容 的 表现 形式 也 从 文字 到 图 片 到 视频 ， 甚 至 到 
虚拟 现实 ， 越 来 越 多 样 。 生 产 和 传播 的 效率 越 来 越 高 ， 形 式 越 来 越 生 
动 。 内 容 的 题材 也 可 以 别出心裁 ， 基 于 社交 的 互动 、 基 于 标签 的 导 
航 、 基 于 垂直 型 的 教育 都 可 以 成 为 有 价值 的 输出 。 


自身 优 劣势 分 析 


根据 公司 的 行业 、 产 品 特性 和 以 往 的 公司 发 展 历史 ， 充 分 梳理 和 
明确 公司 的 商业 战略 定位 、 草 销 和 品牌 战略 的 内 溯 ， 结 合 公司 一 直 以 
来 的 传播 内 容 和 品牌 形象 ， 以 及 行业 竞争 对 手 的 传播 风格 ， 总 结 出 目 
己 在 传播 素材 、 团 队 和 风格 上 的 优势 和 劣势 。 


制定 内 容 官 案 略 


针对 目标 受众 建立 内 容 昌 销 策略 ， 设 定 目标 受众 、 关 键 指标 、 重 
点 区 域 、 活 动 主 题 等 ， 这 些 内 容 必 须 与 介 销 目标 保持 一 致 。 


战略 目标 和 定位 非常 重要 ， 因 为 它们 决定 了 内 容 的 制作 、 推 广 与 
评估 。 开 始 采集 内 容 之 前 ， 务 必 考 虑 清 厅 想 要 创建 的 内 容 类 型 ， 制 订 
一 个 遵循 步骤 的 计划 ， 确 定 想 要 和 罗 兰 的 内 容 宣 销 主要 话题 。 


要 规划 好 内 容 的 风格 ， 十 搞 关 幽默 、 感 人、 励志 ， 或 者 科幻 ? 另 
外 ， 内 容 也 要 符合 品牌 调 性 ， 确 保 内 容 输出 不 会 给 品牌 带 来 反 回 作 
用 。 


内 容 采 集 


用 户 原创 内 容 〈UGC) ， 包 括 用 户 的 反馈 信息 、 互 动 以 及 再 创 
作 。 专 业 生 产 内 容 (PGC) ， 包 括 专家 的 建议 、 媒 体 的 信息 、 来 自 内 
容 服 务 商 的 作品 以 及 作为 参考 的 同行 业 的 作品 。 这 些 都 为 内 容 的 制作 
储备 了 基础 素材 。 


内 容 生 产 和 制作 


具体 的 内 容 生产 过 程 ， 也 束 是 创意 的 落实 过 程 ， 可 以 由 内 部 员工 
执行 ， 发 现 创 作 盏 子 ， 给 予 培训 指导 ， 并 组 织 人 力 、 物 力 有 效 推进 ， 
这 是 最 经 痢 的 做 法 ; 也 可 以 把 创作 内 容 的 主要 任务 交 给 用 户 ， 比 如 手 
工 制作 、 祝 频 征集 、 文 案 大 赛 、 征 集 微 信 所 稿 人 、 海 报 生 成 器 等 ， 用 
用 户 的 创作 来 构成 内 容 ， 这 样 不 仅 世 省 成 本 ， 还 能 增加 与 用 户 的 互 
动 。 


除 此 之 外 ， 内 容 服务 商 根据 需求 制作 内 容 ， 可 以 保证 内 容 生产 的 
专业 性 和 质量 。 不 要 总 想 创作 出 “完美 ?的 内 容 ， 所 有 的 内 容 都 不 可 能 
尽善尽美 ， 保 持 内 容 的 稳定 性 才 是 最 重要 的 。 


内 容 投了 攻 


内 容 投放 需要 把 握 好 物料 内 容 、 投 放 范 围 以 及 投放 精准 度 等 儿 个 
要 点 ， 争 取 获 得 最 大 的 曝光 传播 。 


当然 ， 在 控制 投放 的 精准 度 上 ， 还 要 考虑 在 什么 渠道 和 平台 上 施 
展 内 容 宣 销 策 略 ， 比 较 符 合 品牌 调 性 和 内 容 运 朝 策略。 根据 用 户 的 需 
求 不 同和 用 户 画 像 的 不 同属 性 ， 可 以 采用 不 同 的 渠道 和 平台 。 观 众 想 
在 这 个 渠道 和 平台 上 看 到 什么 特定 类 型 的 内 容 ? 这 个 渠道 和 和 平台 的 基 
调和 是 什么 ? 需要 仔细 考虑 。 


效果 评估 


观察 内 容 融 来 的 流量 。 比 如 ， 如 果 内 容 是 关于 品牌 投放 的 ， 那 它 
的 关注 度 如 何 ， 有 没有 带 来 访问 量 和 互动 的 大 幅 增 加 ? 如 果 内 容 征 天 
于 产品 的 ， 那 它 有 没有 市 来 销售 线索 量 的 增加 ? 通过 观察 收集 到 的 销 
售 线索 量 、 注 册 数 、 申 请 免费 试用 产品 的 线索 量 等 数据 ， 可 帮助 我 们 
跟 踩 特定 话题 或 内 容 的 效果 ， 以 便 衡 量 哪 种 类 型 的 内 容 最 有 效 。 


哪 种 渠道 能 为 你 市 来 更 多 的 访问 和 关注 ? 研究 那些 正 为 你 输送 流 
量 的 网 站 ， 并 进行 对 比 ， 能 帮 你 决定 使 用 哪 种 渠道 建设 推介 ， 有 是 比较 
符合 你 的 品牌 调 性 ， 或 者 比较 有 效 的 。 


IBM 是 如 何 打造 智慧 内 容 社 区 的 ? 


“我 们 知道 IBM 是 非常 复杂 的 技术 性 公司 。 然 而 ， 尽 管 我 们 卖 的 是 
复杂 的 东西 ， 但 我 们 试 着 用 一 个 非常 简单 的 方法 来 谈论 它 ， 并 且 和 硕 望 
人 们 与 IJBEM 品 牌 沟通 起 来 。”"IBM 品 牌 内 容 及 全 球 创意 副 总 裁 安 . 鲁 宾 

(Ann Rubin) 这 样 说 道 。 


1911 年 诞生 的 IBM 到 现在 已 经 100 多 年 了 ， 作 为 一 家 B2B[ 了 企业 ， 
IBM 的 内 容 芝 销 被 称 为 “教科 书 级 ”的 。 豆 像 安 : 鲁 宾 说 的 那样 ， 他 们 相 
信 “ 简 单 的 东西 可 以 创造 很 大 的 价值 >。 


近 几 年 IBM 究 竟 用 过 哪些 内 容 冰 销 策 略 ， 下 面 笔者 为 大 家 梳理 一 
下 。 


Pm IBMer 一 借助 员工 的 力量 


IBM 的 内 容 襄 销 最 令 人 称道 的 一 点 吏 是 ， 妆 于 借助 员工 的 力量 。 
首先 ，IBM 能 够 用 内 容 间 销 的 方式 把 内 部 的 行业 专家 转化 成 外 部 认可 
度 高 的 专家 ， 人 然后 通过 这 些 外 部 认可 度 高 的 专家 的 影响 力 为 公司 市 来 
行业 内 知名 度 并 最 终 拓 展销 路 。 

苦 用 现在 流行 的 说 法 ， 束 是 把 员工 打造 成 个 人 耻 ， 培 养 很 多 企业 
内 部 的 意见 领 负 。 


但 是 ， 说 起 来 容易 做 起 来 难 。 一 方面 ，IBM 如 何 调动 员工 的 积极 
性 来 生产 内 容 ? 玫 一 方面 ， 不 是 每 个 员工 都 会 生产 内 容 ， 要 知道 很 
多 “ 撤 术 男 ? 虽 然 有 想法 ， 但 很 难 表达 出 来 。 


IBM 是 这 人 么 做 的 。 


通过 多 个 培训 课程 分 享 内 容 创作 方法 ， 提 供 学 习 资 源 ， 让 员工 经 
常 有 和 专家 交流 的 机 会 。 


员工 可 以 有 很 大 的 创作 目 由 度 ， 他 们 的 内 容 并 不 会 被 挛 格 审核 。 
相反 ，IBM 甚 至 让 员工 以 目 己 的 视角 去 创作 公司 不 文 持 写 的 一 切 。 


IBM 创 建 了 一 个 内 部 网 站 ， 员 工 可 以 在 任何 时 间 访 问 ， 并 提供 自 
助 指南 。 


还 有 最 根本 的 一 点 ，IBM 用 内 容 剖 销 的 方式 唤起 人 们 的 归属 感 、 
使 命 感 ， 让 他 们 为 成 为 一 名 IBMer 而 用 做 。 


比如 ，IBM 创 作 了 “Tm IBMer” (我 是 IBM 人 ) 系列 内 部 海报 ， 通 
过 漫画 的 形式 展示 员工 真实 的 工作 内 容 。 让 大 家 相信 ，IBM 可 以 真正 
影响 到 生活 、 社 会 的 方方面面 ， 让 生命 、 世 界 变 得 更 美好 。 


总 结 一 下 ，IBM 员 工 至 少 运 行 了 45 个 主要 社交 媒体 和 宣传 博客 。 
到 目前 为 止 ，IBM 在 脸谱 网 有 近 80 万 粉丝 ， 在 推 特 有 超过 29 万 粉丝 ， 
在 YouTube 频 道 有 超过 10.8 万 用 户 ， 每 周 定 期 上 传 3 个 视频 


富 功 邯 球 一 一 以 人 为 核心 


2008 年 11 月 ，IBM 提 出 “* 智 营地 球 ” 的 概念 。 此 后 ， 它 做 了 一 系列 
广告 ， 让 这 个 概念 不 只 俘 留 在 口号 上 。 


比如 ，2013 年 获得 曼 纳 广告 节 户 外 类 全 场 大 奖 的 IBM“ 智 慧 地 
球 ” 户 外 广告 牌 : 楼 梯 处 的 斜坡 广告 牌 为 提 行 李 箱 的 人 们 提供 便利 ， 癌 
子 广告 牌 为 人 们 体 她 市 来 便捷 ， 逐 雨 棚 广告 牌 可 以 避 雨 .…… 


在 做 “智慧 地 球 ” 宣 传 推 广 时 ，IBM 还 发 现 夜间 斑马 线 识 别 度 低 ， 
很 容易 被 司机 忽视 ， 因 此 每 年 发 生 在 斑马 线 上 的 交通 事故 数不胜数 。 
于 是 ，IBM 按 照 孩 子 们 的 想法 设计 了 “会 发 区 的 斑马 线 ”。 当 夜间 有 行 
人 走 上 斑马 线 的 时 候 ， 斑 马 线 会 发 出 日 色 亮 光 。 这 样 的 亮度 目 然 会 让 
司机 看 见 行人 而 放 慢 车 速 。 


一 系列 人 性 化 的 设计 ， 是 IBM 对 人 的 需求 和 生活 的 深刻 洞察 。 这 
也 符合 IBM“ 以 客户 为 中 心 ” 的 服务 理念 ， 值 得 全 世界 的 人 为 它 动手 点 
链 。 


Made With 与 用 户 和 直接 对 话 


从 2014 年 6 月 开始 ，IBM 接 棒 “ 智 慧 地 球 ”， 推 出 *Made With” 全 新 
广告 主题 和 一 系列 视频 。 通 过 讲 故 事 的 方式 ， 从 用 户 的 角度 出 发 ， 告 
诉 人 们 生活 中 点 点 滴 泣 的 新 体验 和 新 惊喜 。 这 都 源 于 IBM 新 技术 从 来 
的 改变 。 


例如 ， 经 营 博物 馆 或 娱乐 设施 的 消费 者 会 对 动物 园 的 广告 有 感 
觉 ， 做 零售 业 的 客户 可 能 看 了 乐 友 的 广告 会 有 兴趣 。Made With 让 IBM 
走 到 前 面 直接 和 用 户 沟通 。 


此 外 ， 早 些 时 候 的 IBM 在 内 刊 营销 上 也 是 非常 领先 的 。IBM 自 己 
出 版 的 读物 就 有 十 多 种 ， 其 中 最 有 名 的 是 20 世 纪 30 年 代 出 版 的 一 本 名 
为 Think 〈《 联 想 》) 的 杂志 。Think 不 仅 是 IBM 的 口号 ， 更 是 IBM 的 文 
化 精 散 和 格言 。 

IBM 创 造 了 很 多 故事 ， 并 珍惜 每 一 次 取悦 消费 者 的 机 会 。 最 重要 的 是 ， 它 并 不 是 一 直 在 
谈论 自己 。 


“IBM 不 是 一 个 聪明 的 公司 ， 但 是 ， 如 果 我 们 的 故事 是 非常 简单 的 、 相 关 的 、 适 时 的 ， 我 
们 就 可 以 创造 出 很 大 的 价值 。” 安 . 鲁 宾 说 。 


[Business-to-Business， 指 企业 与 企业 之 间 通 过 专用 网 络 或 互联 网 ， 进 行 数据 信息 的 交 
换 、 传 递 ， 开 展 交 易 活 动 的 商业 模式 。 一 编者 注 


B2B 的 GE 内 容 玩 得 也 很 泻 


从 飞机 发 动机 、 发 电 设 备 到 金融 服务 ， 从 医疗 造影 、 电 视 闻 目 到 
塑料 ，GE 是 世界 上 最 大 的 多 元 化 服务 性 公司 。 如 采 要 用 有 趣 的 方式 介 
绍 这 样 一 个 庞大 而 复杂 的 国际 化 公司 ， 以 及 “枯燥 ”的 工业 产品 ， 笔 者 
内 心 一 定 征 拒 绝 的 。 


其 实 ， 成 立 于 1892 年 的 GE 一 开始 也 是 拒绝 的 。 一 直 以 来 ，GE 十 
分 相信 自己 的 技术 优势 ， 并 坚信 好 产品 就 是 最 好 的 营销 。 
不 过 到 了 2003 年 ，GE 的 营销 策略 开始 更 加 贴近 顾客 和 市 场 。 随 着 新 媒体 潮流 的 来 临 ， 


GE 运用 一 系列 社会 化 媒体 ， 讲 用 户 “ 容 易 听 ”“ 听 得 懂 ” 的 话 ， 用 实际 行动 证 明了 “再 好 的 产 
品 ， 也 需要 有 趣 的 表达 ”。 


“不 断 创 造 新 鲜 、 好 玩 的 内 容 ， 冒 险 进 入 新 领域 是 21 世 纪 做 新 闻 的 
方式 。” 这 是 GE 经 过 十 几 年 麻 炼 而 练 殉 的 独门 瘟 销 秘籍 。 


玩 转 社区 媒体 的 “病毒 式 传播 ” 


作为 一 家 提供 技术 和 服务 的 B2B 公 司 ，GE 在 营销 上 的 表现 却 更 像 
一 家 B2C[H 公 司 。 据 GE 首席 营销 官 〈《CMO) 康 贝 丝 估 计 ，GE 
40% 的 预算 花 在 了 数字 营销 上 “。 近 年 来 ，GE 与 一 些 热 门 时 竖 的 网 
站 合作 ， 面 向 以 年 轻 消 费 者 为 目标 群体 的 市 场 进行 内 容 病毒 式 传播 。 


在 过 去 的 儿 年 中 ，GE 特 别 增 加 了 在 视频 侣 销 上 的 投资 。 通 过 聘请 
精品 代理 商 ， 例 如 The Barbarian Group 《野蛮 人 集团 ) ， 创 作 了 简短 但 
有 吸引 力 的 短片 。GE 不 单 局 用 The Barbarian Group 这 样 的 车 名 广告 代 
理 ， 也 重视 小 代理 ， 因 为 小 代理 愿意 冒险 。 康 贝 丝 说 : “The 


BarbarianGroup 非 常会 讲 故事 ， 能 将 无 聊 的 、 科 技 的 事情 变 成 生动 的 故 
事 。 你 不 需要 成 为 一 位 科学 家 也 会 喜欢 上 这 些 视频 。” 


GE 最 新 视频 广告 : Jnvention Donkey 


社交 媒体 改变 了 GE 和 顾客 接触 的 方式 。 它 在 微 博 、 脸 谱 网 、 合 
歌 、Instagram、 推 等 、YouTube 等 各 个 社交 平台 上 都 十 分 活跃 。 


在 微 博 ，GE 不 但 有 目 己 的 官方 账号 ， 还 有 旗下 各 个 业务 的 7 个 账 
号 ， 包 括 医疗 、 航 空 、 智 能 平台 等 。GE 将 目 己 在 脸谱 网 的 账号 称 
为 “社交 体验 的 中 心 *， 它 宫 括 了 GE 超过 30 个 官方 页 面 。 在 专注 女性 的 
Pinterest (图片 分 享 网 站 ) 上 ，GE 发 表 了 与 健康 相关 的 候 言 以 及 厨房 
电 郁 的 照片 。 


巧 用 6 秒 钟 短视 频 三 后 


Vine 生 推荐 公 司 在 2012 年 推出 的 一 款 视频 分 享 应 用 。 用 户 可 以 通 
过 Vine 担 摄 或 甬 辑 一 段 6 秒 钟 长 的 视频 短片 ， 并 将 其 无 缝 蔷 入 推 文 分 
训 。GE 在 Vine 上 可 谓 是 品牌 使 用 允 张 者 ， 经 香 发 布 6 秒 钟 小 视频 ， 用 
简单 又 有 创意 的 科学 小 实验 给 人 们 普及 科学 小 知识 。 例 如 ， 重 力 实 


验 、 怎 样 把 蛋黄 和 蛋清 分 离 等 。 


通过 Vine，GE 展 现 了 自己 深厚 的 科学 技术 底 理 ， 癌 用 户 传递 “ 科 
技 简单 有 趣 ” 这 一 信息 。GE 还 在 Tumblr ( 汤 博 乐 ) 上 发 起 了 一 个 创意 
征集 活动 ， 鼓 励 每 个 人 与 品牌 互动 ， 分 享 自 己 最 棒 的 创意 来 得 到 GE 的 
认可 ， 并 定期 展现 这 些 合 集 的 精华 ， 使 用 户 很 乐意 接受 和 分 享 。 


关 试 新 的 社交 媒体 时 ，GBE 会 通过 检测 用 户 参与 指标 来 评价 该 


中 汪 


激发 用 户 参 与 


Instagram 是 一 款 文 持 多 平台 的 “傻瓜 式 相 机 ”， 以 简单 的 探 作 束 能 
拍 出 高 质量 的 相片 吸引 了 众多 用 户 。 你 在 用 Instagram 留 住 感动 的 同 
时 ， 还 能 将 作品 分 享 给 好 友 ， 相 互 交 流 。 


Instagram 是 成 功 通过 GE 检测 的 社交 工具 之 一 。 目 前 ， 已 有 近 22 万 
人 关注 了 GE 的 Pnstagram 账 号 。 通 过 Instawalks，GE 邀 请 了 部 分 有 影 啊 
力 的 人 进入 工厂 并 在 Instagram 分 享 他 们 的 经 历 。 康 贝 丝 说 :“ 它 让 大 家 
看 到 了 平时 难以 见 到 的 东西 。 大 多 数 人 想 知 道 事物 是 如 何 运转 的 ，GE 
通过 它 来 激发 每 个 人 心中 的 极 客 梦 想 。” 


利用 社区 网 站 做 口碑 传播 


BuzzFeed 《网 络 媒体 名 称 ) 是 美国 的 一 个 新 闻 聚 合 网 站 ，2006 年 
由 乔 纳 . 佩 雷 蒂 〈Jonah Peretti) 创建 于 纽约 ， 致 力 于 从 数 百 个 新 闻 博 客 
那里 获取 订阅 源 ， 通 过 搜索 、 发 送信 息 链 接 ， 为 用 户 浏 斋 当 天 了 网 上 最 
热门 的 事件 提供 方便 ， 被 称 为 是 媒体 行业 的 颠覆 者 。 七 年 时 间 里 ， 
BuzzFeed 借 助 最 拿手 的 独 独 狗 狗 榜 单 岁 让 上 自己 的 内 容 风靡 社交 网 络 ， 
并 发 展 成 为 一 个 熏 利 的 内 容 网 站 。 


GE 是 BuzzFeed 的 顶级 广告 主 。GE 制 作 了 一 个 品牌 内 容 广 告 ， 是 
使 用 小 型 遥控 直 升 飞机 对 GE 正在 建设 中 的 发 电厂 内 部 进行 航 担 的 短视 
频 。 


GE 全 球 数 字 营 销 和 项 目 主 管 保罗 :. 马 库 姆 (Paul Marcum) 指 
出 : “我 们 深 知 ， 与 通过 竞价 排名 或 无 意 间 看 到 的 东西 相 比 ， 如 果 是 好 
友 或 我 们 所 在 社区 和 组 织 的 成 员 分享 的 东西 ， 消 费 考 会 更 容易 接受 。” 


GE 的 中 国 却 内 容 宫 销 


大 家 可 能 更 关心 GE 在 中 国 的 动态 ，GE 中 国 的 内 容 意 销 在 B2B 领 域 
同样 是 领先 的 。2013 年 年 初 ，GE 在 中 国 市 场 推出 四 部 “证 典 : 今 用 "动画 
片 ， 当 时 GE 已 经 敏锐 地 觉察 到 中 国 网 友 对 视频 内 容 的 巨大 热情 。 


这 四 部 动画 片 各 讲述 了 中 国 的 一 项 古典 发 明 是 如 何 激发 GE 的 科技 
创新 灵感 的 。 这 些 科技 创新 帮助 中 国 构建 、 驱 动 、 医 治 、 载 运 一 个 可 
寺 续 发 展 的 社会 ， 为 人 们 创造 更 富足 安定 的 生活 。 已 发 布 的 三 部 “十 
典 、 今 用 "动画 片 分 别 是 “造纸 术 篇 ”丝绸 之 路 篇 ”“ 集 废 制 蜡 篇 ” 。 


[1 Business-to-Customer， 直 接 面 向 消费 者 销售 产品 和 服务 的 商业 零售 模式 。 一 编者 注 


大 数据 是 内 容 营 销 的 翅膀 


大 数据 beat 内 容 高 


《天 数据 时 代 》 一 书记 录 了 亚马逊 的 软件 工程 师 通过 数据 挖掘 和 
分 析 推 荐 ， 打 败 全 美 最 有 影响 力 的 书评 家 的 故事 。 


早 些 时 候 ， 为 了 推荐 图 书 ， 亚 马 了 聘请 了 一 个 由 20 多 位 书评 家 和 
编辑 组 成 的 内 容 团队 ， 负 责 写 书评 和 推荐 新 书 。 他 们 同时 负责 把 有 特 
色 的 新 书 标题 通过 直觉 式 组 合 放 在 相关 的 网 页 上。 他 们 的 做 法 一 度 使 
书籍 销量 猛 增 ， 于 是 被 《华尔街 日 报 》 称 为 “全 美 最 有 影响 力 的 书评 小 
组 "。 


亚马逊 公司 的 创始 人 兼 总 裁决 定 根 据 客 户 的 购买 喜好 为 其 推荐 具 
体 的 书籍 。 于 和 是， 公司 的 工程 师 从 议 放 的 数据 中 开始 挖掘 ， 哪 些 客户 
天 了 些 什么 书 ， 哪 些 书 客 户 只 浏览 却 没有 购买 ， 客 户 浏览 了 多 入 并 且 
同时 购 买 了 哪些 独 书 .……… 这 些 数据 挖掘 最 终 形成 了 “协同 过 庆 的 专利 算 
法 ”。 这 一 算法 连同 其 他 各 种 行业 规则 宴 杂 的 消费 者 场景 意图 模块 ， 可 
以 让 推荐 变 得 快 如 闪电。 在 对 比 了 计算 机 生成 的 内 容 和 评论 家 创作 的 
内 容 所 创造 的 销售 业绩 之 后 ， 编 辑 们 不 得 不 服气 。 于 是 ， 这 个 金光 内 
内 的 书评 组 被 解 庆 了 。 尽 管 计算 机 并 不 知道 为 什么 喜欢 海明威 的 客户 
会 购买 菲 次 杰 拉 德 的 书 ， 但 是 这 并 不 重要 ， 重 要 的 在 销量 。 


2012 年 2 月 16 日 ，《 纽 约 时 报 》 刊 登 了 查尔斯 : 杜 希 格 押 写 的 一 篇 题 
为 《这 些 公 司 是 如 何 知 道 您 的 秘密 的 》 (How Companies Learn Jpur 
Secrets) 的 报道 。 文 中 介绍 了 这 样 一 个 故事 : 


一 天 ， 一 位 男性 顾客 怒气 冲冲 地 来 到 一 家 折扣 连锁 店 Target 《中 文 
常 译 为 “ 塔 吉 特 ”， 为 仅 次 于 沃尔玛 的 全 美 第 二 大 零售 商 ) ， 向 经 理 投 
诉 。 因 为 该 店 竟 然 给 他 还 在 读 高 中 的 女儿 邮寄 婴儿 服装 和 孕妇 服装 的 


但 随后 ， 这 位 父 杀 与 女儿 进一步 沟通 发 现 ， 目 己 的 女儿 真 的 已 经 
怀孕 了 。 于 有 致电 Target 并 道歉 说 ， 他 充 解 商店 了 ， 玄 儿 的 预产期 是 8 
月 份 s 


一 家 零售 商 生 如 何 比 这 位 女孩 的 杀生 父亲 更 早 得 知 其 人 怀孕 记 的 
呢 ? 这 里 就 需要 用 到 “关联 规则 + 预测 推荐 ”技术 。 


事实 上 ， 每 位 顾客 初次 到 Target 刷 卡 消 费时 ， 都 会 自动 获得 一 个 叭 
一 的 顾客 识别 编号 (ID) 。 以 后 ， 顾 客 再 次 光临 Target 消 费时 ， 计 算 机 
系统 就 会 自动 记录 顾客 购买 的 商品 、 时 间 等 信息 。 再 加 上 从 其 他 渠道 
取得 的 统计 资料 ，Target 便 能 形成 一 个 庞大 的 数据 库 ， 用 于 分 析 顾客 的 
喜好 与 需求 。 


有 了 数据 ， 特 别 是 有 了 大 容量 的 数据 ， 后 面 的 问题 就 简单 了 。 
Target 的 数据 分 析 师 开发 了 很 多 预测 模型 ， 其 中 人 怀孕 预测 模型 
(Pregnancy-prediction Model) 就 是 其 中 的 一 个 。Target 通 过 分 析 这 位 
女孩 的 购买 记录 一 无 味 温 纸巾 和 补 镁 药品 ， 就 预测 到 这 位 女 顾 客 可 
能 怀孕 了 。 而 怀孕 了 ， 未 来 就 有 可 能 需要 购置 观 儿 服装 和 孕妇 服装 ， 
多 么 贴心 的 商店 啊 ! 


如 有 果 将 这 些 数据 跟 品 牌 内 容 相 结合 ， 束 不 是 寄 送 优惠 券 那 么 简单 
了 ， 还 可 以 通过 往 女 生 的 手机 或 者 邮箱 推送 一 些 关 于 怀孕 的 生理 和 安 
全 知识 ， 那 营销 的 效果 目 然 也 会 不 同 凡 啊 。 当 然 ， 这 些 数据 的 使 用 需 
要 在 得 重 请 费 痢 隐 私 的 前 所 下 。 


根据 这 个 故事 ， 此 前 大 家 编 了 一 些 关 于 未 来 大 数据 串联 之 后 的 


销 段子 ， 虽 然 目 前 看 来 只 是 个 笑话 ， 但 是 可 以 想象 在 不 久 的 未 来 ， 也 
许 段子 中 的 一 幕 会 变 成 现实 。 


某 必胜客 店 的 电话 铃 啊 了 ， 客 服 人 员 拿 起 电话 。 


客服 : 
顾客 : 
客服 : 
顾客 : 


客服 : 


必胜客 。 您 好 ， 请 问 有 什么 需要 我 为 您 服务 的 ? 
人 好 我 得 要 二 从 

先生 ， 烦 请 移 把 您 的 会 员 卡 号 告诉 我 。 
16846146xxx。 


陈 先 生 ， 您 好 ! 您 住 在 录 州 路 一 号 12 楼 1205 室 ， 您 家 电话 


是 2624xxx， 您 公司 电话 是 4666xxx， 您 手机 号 是 1391234xxx。 请 问 您 
想 用 哪 一 个 电话 付费 ? 


客服 : 
顾客 : 


客服 : 


: 你 为 什么 知道 我 所 有 的 电话 号 码 ? 
: 陈 先生 ， 因 为 我 们 联机 到 CRM 《客户 关系 管理 ) 系统 。 


: 我 想 要 一 个 海鲜 比 院 全 .……… 


陈 先生 ， 海 鲜 比萨 饼 不 适合 您 。 
为 什么 ? 
根据 您 的 医疗 记录 ， 您 的 血压 和 胆固醇 都 偏 高 。 您 可 以 斌 


试 我 们 的 低 脂 健 康 比 院 饼 。 


顾客 : 


客服 : 


你 怎么 知道 我 会 喜欢 吃 这 种 口味 的 ? 


您 上 星期 一 在 国家 疼 书 名 借 了 一 本 《 低 脂 健康 食谱 》。 


顾客 : 好 。 那 我 要 一 个 家 庭 特大 号 比 院 人 饼 ， 要 付 多 少 钱 ? 


客服 : 99 元 ， 这 个 足够 您 一 家 六 口吃 了 。 但 您 母亲 应 该 少 吃 ， 她 
上 个 月 刚 做 了 心脏 搭桥 手术 ， 还 处 在 恢复 期 。 


顾客 : 那 可 以 刷卡 吗 ? 


客服 : 陈 先 生 ， 对 不 起 。 请 您 付 现款 ， 因 为 您 的 信用 卡 已 经 刷 爆 
了 ， 您 现在 还 从 银行 4807 元 ， 而 且 还 不 包括 房贷 利 县 。 


顾客 : 那 我 先 去 附近 的 所 款 机 近 款 。 


客服 : 陈 和 匈 生 ， 根 据 您 的 记录 ， 您 已 经 超过 今日 所 款 限额 。 


顾客 : 算 了 ， 你 们 直接 把 比 了 村 既 送 到 我 家 吧 ， 家 里 有 现金 。 你 们 
多 人 久 送 到 ? 


客服 : 大 约 30 分 钟 。 如 采 您 不 想 等 ， 可 以 目 己 薪 车 来 。 
顾客 : 为 什么 ? 


客服 : 根据 我 们 的 CRM 全 球 定 位 系统 的 车 辆 行驶 自动 跟踪 系统 记 
孙 ， 您 登记 有 一 辆 车 号 为 SB-748 的 摩托 车 ， 而 且 目 前 您 正在 解放 路 东 
段 华 联 商 场 右 侧 骑 痢 这 辆 摩托 车 。 


顾客 当即 军 倒 。 


案例 Case 
今日 头条 的 崛起 


今日 头条 的 创始 人 张 一 哆 ， 征 一 个 “80 后 ”。 


就 是 这 个 年 轻 人 ， 利 用 四 年 的 时 间 ， 几 乎 创造 了 全 球 互 联网 的 一 
个 奇迹 : 他 创办 的 今日 头条 年 均 新 增 1 亿 多 用 户 ， 平 均 每 月 新 增 1000 多 
万 用 户 ， 至 2016 年 10 月 底 已 积累 6 亿 用 户 ， 占 据 了 中 国 移动 手机 的 半壁 
江山 。 


2016 年 年 底 ， 今 日 头条 发 布 消息 称 获 得 D 轮 融资 10 亿 美元 ， 公 司 佑 
值 超过 120 亿 美元 。 这 家 即将 跨 入 千 亿 俱乐部 的 互联 网 公司 成 立 于 2012 
年 ， 被 很 多 人 认为 是 BAT 《百度 、 阿 里 巴巴 、 腾 讯 三 大 互联 网 公司 首 写 
字母 的 缩写 ) 以 外 的 第 四 极 。 业 内 还 有 一 种 说 法 是 “互联 网 下 半 场 ， 全 
看 TMD (今日 头条 、 美 团 大 众 点 评 、 滴 滴 ) ”。 


2012 年 8 月 ， 今 日 头条 上 线 。 此 时 ， 四 大 门户 网 站 均 已 推出 了 目 己 
的 新 闻 客 户 端 产品 ， 其 中 搜狐 、 网 易 新 闻 客 户 问 的 用 户 规模 更 是 已 经 
接近 4000 万 。 相 对 于 这 些 友 备 精 民 的 正规 盏 ， 今 日 头条 吏 是 一 个 三 五 
个 人 、 七 八条 枪 的 “游击 队 ”， 前 途 并 不 被 看 好 。 不 过 ， 也 正 因为 它 太 
小 ， 或 着 它 的 路 数 跟 儿 大 门户 有 很 大 不 同 ， 它 在 夹 锋 中 找到 了 目 己 的 
生存 土壤 。 


与 门户 网 站 和 传统 媒体 不 一 样 的 是， 今日 头条 一 开始 并 不 目 己 生 
产 内 容 ， 只 且 内 容 的 搬运 工 。 张 一 吗 阅 ， 他 的 公司 没有 编辑 ， 只 有 工 
程 师 ， 他 们 通过 推荐 新 闻 来 吸引 用 户 的 注意 。 


传统 的 新 闻 门 户 都 有 庞大 的 编辑 团队 ， 编 和 狂 从 每 天 抓 取 到 的 海量 
新 闻 中 ， 按 照 一 定 的 价值 判断 标准 ， 选 择 出 一 些 所 谓 重 要 的 、 用 户 感 
兴趣 的 新 闻 推 荐 到 首页， 或 者 排 在 徘 前 的 位 置 。 


这 种 模式 固然 可 行 ， 但 并 不 完美 。 人 工 推荐 模式 的 背后 所 妃 求 的 
征 信 息 覆 次 的 广度 ， 只 有 大 家 都 感 兴趣 的 新闻 才能 为 网 站 带 来 足够 多 
的 流量 。 所 以 ， 这 就 意味 着 一 些小 众 的 长 尾 信息 需求 无 法 得 到 满足 。 


举 个 简单 的 例子 ， 如 果 一 位 用 户 喜 欢 一 文 乏 人 问 律 的 NBA 《美国 
男子 职业 篮球 联赛 ) 弱 旅 ， 那 他 就 很 难 在 门户 首页 上 看 到 这 支 球 队 的 
消息 。 因 为 放 在 首页 的 永远 是 那些 战绩 最 好 、 最 炙手可热 的 球 队 和 球 
星 的 消 轧 。 


由 于 张 一 鸣 是 做 技术 出 身 ， 因 此 没有 媒体 人 的 惯性 思维 。 他 对 信 
上 的 理解 并 不 执着 于 新 闻 。 在 他 的 思维 中 ， 信 息 是 文字 、 图 片 、 视 
频 ， 甚 至 问答 、 直 播 、 评 论 、 段 子 等 各 种 形式 的 综合 体 。 既 然 要 做 信 
轧 分 发 平台 ， 驶 可 让 信息 所 油 兰 的 各 种 形式 都 能 在 这 个 平台 找到 它们 
的 受众 群体 。 今 日 头条 平台 上 的 内 容 不 断 往 张 一 吗 理 解 的 "信息 ” 方 同 丰 
富 。 当 前 受众 看 到 的 今日 头条 ， 更 像 年 一 个 杂 灶 ' 了 口水 化 的 知 乎 、 钦 
讯 化 的 微 博 和 娱乐 化 的 新 闻 次 讯 平台 等 多 种 形式 的 “ 怪 胎 ”。 


今日 头条 不 仅 在 机 制 和 理念 上 跟 传 统 媒 体 有 区 别 ， 而 且 因 为 它 不 
处 在 和 传统 媒体 芝 争 的 位 置 ， 所 以 也 获得 这 些 媒 体 的 帮助 ， 表 现 为 用 
户 可 以 通过 绑 定 社交 媒体 账 喜 的 形式 登 了 水。 一旦 绑 定 你 的 社交 巡 体 账 
号 ， 今 日 头条 的 推荐 引擎 下 能 迅速 根据 你 的 账号 标签、 好 友 、 转 发 等 
言 已 分 析出 你 大 致 的 兴趣 爱好 ， 从 而 癌 你 推荐 相应 的 内 容 。 而 且 ， 随 
着 算法 的 不 断 进 化 以 及 用 户 使 用 时 长 的 增加 ， 这 种 推送 也 会 变 得 您 发 
精准 。 同 时 ， 用 户 还 可 以 把 内 容 非 常 方便 地 转发 到 上 自己 的 社交 媒体 账 
号 上 ， 这 样 不 仅 增加 了 用 户 的 用 性， 而 且 还 能 形成 绝 佳 的 推广 渠道 。 


于 是 ， 今 日 头条 吏 在 门户 醋 战 的 过 程 中 迅速 壮大 。 等 到 门户 和 BAT 
巨头 醒悟 的 时 候 ， 发 现 它 已 经 尾 大 不 檀 ， 于 是 开始 用 各 种 方法 来 围 
阐 ， 比 如 版 权 投诉 、 公 关 大 战 ( 良 众 和 色情 内 容 、 标 题 党 ) 、 强 化 自 
喘 的 推 存 功 能 等 。 


在 反 围 制 的 过 程 中 ， 玖 辟 渐 丰 的 今日 头条 开始 局 动 平台 内 容 生成 
计划 ， 成 立 头 条 创作 空间 ， 邀 请 非常 优秀 的 自 媒 体 人 入 驻 平 台 ， 并 且 
给 予 这 些 人 各 种 形式 的 帮助 。 为 聚 合 有 创造 力 的 目 媒 体 ， 今 日 头条 
创办 了 一 个 针对 内 容 创业 者 的 孵化 空间 一 一 头条 号 创作 空间 ， 邀 请 一 


些 已 经 有 一 定 知 名 度 的 目 媒 体 入 驻 。“ 今 日 头条 将 提供 流量 扶持 ， 还 有 
创业 补贴 、 融 资 对 接 、 办 公 空 间 、 企 业 服 务 、 创 业 培 训 、 行 业 沙龙 等 
综合 服务 。”2017 年 8 月 ， 知 名 微 博 博 主人 爆料 说 今日 头条 从 知 乎 控 走 了 
300 名 认证 大 号 。 


2016 年 ， 今 日 头条 发 布 了 目 己 的 职能 创作 机 帮 人 xiaomingbot， 开 
台 利 用 人 工 智 能 进行 内 容 生 产 。 在 奥运 期 间 ， 这 个 机 器 人 累计 发 了 400 
多 篇 新 闻 ， 阅 读 量 超过 100 万 。 机 顺 人 只 用 2 秒 钟 的 写作 时 间 写 出 的 文 
章 ， 点 击 率 超 过 了 人 写 的 文章 。 机 器 人 写作 不 是 仅仅 把 数字 填充 到 模 
板 上 ， 我 们 还 可 以 看 到 列表 中 会 配 岁 片 ， 机 赤 人 会 目 动 从 岁 库 中 选择 
适合 某 篇 报道 的 网 请。 


今日 头条 的 启示 
内 容 成 为 流量 的 入 口 


传统 的 广告 或 者 搜索 各 销 在 移动 互联 时 代 已 经 不 那么 有 效 ， 加 上 
手机 的 屏幕 比 PC 端 要 小 很 多 ， 因 此 ， 必 须 通过 吸引 人 的 内 容 去 获取 用 
户 的 注意 力 。 这 一 点 也 可 以 从 BAT 的 分 别 布局 中 看 出 端倪 : 阿里 系 不 仅 
买 了 很 多 传统 巡 体 平台 ， 而 且 开通 淘 军 头条 ， 同 时 运 掷 10 亿 元 给 旗下 
的 UC 〈 优 视 科技 ) ; 腾讯 发 布艺 种 计划 ”， 为 自 媒 体 创作 人 提供 12 亿 
元 的 质 助 ;2017 年 3 月 20 日 ， 百 度 宣 布 取消 新闻 源 制 度 ， 转 而 建立 VIP 

(可 变 信息 处 理 ) 站 点 制度 。 通 俗 理 解 ， 就 是 曾经 营销 至 上 、 不 愁 流 
量 、 等 着 外 界 送 钱 的 百度 ， 现 在 开始 主动 癌 优 质 内 容 示 好 ， 和 党 络 优质 
目 媒 体 ， 甚 至 提出 为 优质 站 点 服务 的 概念 。 

大 数据 开始 对 内 容 的 生产 和 分 发 产生 实质 性 的 影响 

普通 用 户 从 下 载 App 那 一 刻 开 始 ， 束 被 今日 头条 “监视 着 : 点 击 了 
哪些 内 容 、 一 篇 文章 停留 了 多 长 时 间 、 有 是 否 看 完 、 是 否 评论 、 是 否 分 
享 和 收藏 .… 一 旦 连接 了 社交 账 豆 ， 机 器 还 能 抓 取 用 户 社交 内 容 的 关 
键 词 甚至 社交 阁 子 的 兴趣 爱好 等 进行 分 机 。 每 一 个 用 户 打 开 今 日 头条 


所 显示 的 页 面 ， 都 会 被 机 夷 抓 取 ， 分 析 其 历史 陪读 数据 后 为 用 户 推送 
专属 新 闻 页 面 。 


早 在 2016 年 ， 今 日 头条 就 有 800 个 算法 工程 师 、151 条 训练 样本 ， 
每 天 用 户 请 求 60 亿 次 ， 通 过 两 万 台 机 器 昼夜 不 停 地 计算 各 种 概率 进行 
个 性 化 的 推荐 和 数据 积 票 。 


张 一 鸣 在 菜 个 论坛 上 举 了 个 例子 : 在 波士顿 遇 到 一 个 哈佛 的 学 
生 ， 学 生 问 为 什么 在 波士顿 能 看 到 长 沙 的 靳 闻 ， 怎 么 知道 他 是 长 沙 
和 人? 张 一 吗 的 回答 生根 据 这 名 学 生 春 节 回 家 的 目的 地 判断 他 起 长 沙 
人 。 学 生 问 为 什么 不 是 所 有 关于 长 沙 的 痢 闻 都 能 看 到 ， 俩 侦 看 到 长 沙 
市 政府 引进 人 才 的 新 闻 ? 张 一 鸣 说 不 会 给 长 沙 人 推荐 所 有 长 沙 的 新 
闻 ， 而 是 根据 每 个 人 的 特点 进行 推荐 ， 因 为 在 后 人 台 的 大 数据 中 ， 很 多 
长 沙 在 外 留学 的 人 都 点 击 了 这 篇 新 闻 ， 而 该 学 生 和 那些 人 类 似 ， 因 此 
也 将 这 篇 新 闻 推 荐 给 了 人 他。 所谓 泛 化 不 仅 是 你 为 目 己 推荐 内 容 ， 而 是 
人 人 为 人 人 推荐 内 容 。 


大 数据 基础 上 个 性 化 推荐 成 为 内 容 营销 的 理论 基础 


今日 头条 提倡 “你 关心 的 才 头 条 ”， 将 用 户 思维 发 挥 得 很 好 。 在 信 
轧 爆 炸 的 时 代 ， 传 统 移 动 客户 闪 的 舌 琐 分 类 及 一 成 不 变 的 栏目 ， 难 以 
满足 不 同 读者 的 信息 需求 。 因 此 ， 建 立 在 大 数据 基础 上 的 个 性 化 推荐 
就 成 了 必然 选择 。 


而 要 做 到 个 性 化 推荐 ， 就 必须 抛弃 传统 的 广告 思维 ， 通 过 制作 多 
种 不 同 风格 和 个 性 的 内 容 ， 来 满足 消费 者 的 不 同 喜 好 ， 从 而 做 到 千 人 
千 面 。 


什么 是 大 数据 


实际 上 ， 大 数据 对 内 容 营 销 的 影响 远 远 不 止 今日 头条 所 展示 出 来 
的 这 些 。 

大 数据 可 以 帮助 品牌 发 现 机 遇 ， 如 新 客户 、 新 市 场 、 新 规律 ， 回 避风 险 ， 绕 开 潜在 威胁 ， 
分 析出 隐藏 在 数据 背后 的 用 户 行为 习惯 以 及 偏好 ， 设 计 更 符合 用 户 需 求 的 产品 和 服务 ， 可 以 有 
助 于 品牌 营销 决策 的 调整 与 优化 。 因 此 ， 可 以 说 大 数据 也 是 驱动 内 容 营销 的 关键 。 内 容 营销 需 
要 女 大 数据 进一步 结合 ， 才 能 公 发 出 更 大 的 市 场 潜力 。 


那么 ， 如 何 实现 “天 数据 + 内 容 ” 呢 ? 我 们 先 来 看 看 大 数据 的 “大 ”。 


在 互联 网 出 现 之 前 ， 人 类 赖 以 生存 的 数据 大 多 呈现 碎片 化 和 结构 
化 状态 ， 而 且 因为 统计 方式 以 及 保密 的 原因 ， 数 据 之 间 难 以 打通 。 
此 ， 所 有 适用 的 数据 相对 来 说 都 是 小 数据 。 


互联 网 出 现 之 后 ， 人 类 一 切 基 于 互联 网 的 行为 和 关系 都 要 成 了 可 
以 解码 的 数据 。 因 此 ， 这 些 混 杂 的 数据 构成 了 一 个 庞大 的 数据 系统 。 
这 个 数据 系统 所 收集 数据 的 数量 和 深度 是 难以 估量 的 : 从 领域 看 ， 可 
以 包括 政治 、 经 济 、 文 化 、 消 费 、 生 活 娱乐 等 领域 的 数据 ;从 数据 属 
性 看 ， 包 括 场景 数据 、 人 文 数 据 、 行 为 数据 、 关 系数 据 、 关 联 数据 
等 。 尤 其 是 移动 互联 和 传 感 技 术 的 发 展 ， 让 数据 的 收集 和 格式 标准 化 
变 得 更 为 便捷 ， 也 扩展 了 数据 收集 的 范围 和 种 类 。 比 如 人 的 位 移 和 状 
仿效 据 、 各 种 心理 和 生理 的 数据 ， 这 些 数 据 配 合 场景 的 监测 ， 让 数据 
的 挖掘 和 想象 空间 变 得 更 为 丰富 。 一 些 所 谓 的 猜想 性 判断 ， 可 以 通过 
数据 分 析 变 成 实验 性 报告 。 比 如 ， 罗 辑 思维 的 腊 不 化 有 个 理论 : 如 于 
希望 消费 者 付费 阅读 或 者 转发 和 分 享 ， 文 章 最 好 不 要 太 长 ， 因 为 文章 
会 消耗 消费 者 的 激素 分 泌 。 这 种 经 验 性 论断 到 撒 对 不 对 ， 目 前 只 能 去 
感觉 。 但 是 ， 通 过 大 数据 以 及 可 罕 戴 设备 连接 的 分 析 ， 未 来 一 定 可 以 
发 现 消费 者 在 阅读 和 接收 信息 方面 的 更 多 意 想 不 到 的 行为 和 态度 。 这 
束 给 内 容 宫 销 者 市 来 更 多 的 关于 内 容 生产 、 分 发 以 及 不 同 消费 着 的 选 
择 ， 具 有 针对 性 的 调整 建议 等 ， 也 会 影响 内 容 章 销 的 整体 效果 。 


五 类 数据 应 用 


343090 


208390 


1233>90 


五 类 数据 应 用 


中 国 拥有 严格 意义 上 的 大 数据 公司 ， 比 较 科 学 的 说 法 还 是 BAT 巨 头 
建立 的 体系 王国 。 三 个 巨头 不 仅 在 数据 的 类 型 上 各 有 千秋 ， 对 数据 的 
重视 程度 也 都 非 同一 般 。 


阿里 巴巴 把 数据 作为 未 来 的 一 种 战略 ， 并 且 在 不 同 层面 进行 布 
局 。 马 云 更 征 在 不 同 场合 声称 : 未 来 ， 大 数据 会 变 成 最 为 重要 的 生产 
资料 。 除 了 收据 收集 外 ， 阿 里 巴巴 还 在 数据 分 析 层 面 抢占 云 计 算 制 高 
氮 。 马 云 也 曾 说 云 服务 会 成 为 基础 设施 。 


可 以 说 ， 阿 里 巴巴 整个 体系 所 积 素 的 消费 数据 履 兰 之 广 、 素 积 之 
深 ， 全 球 没有 任何 一 家 公司 和 机 构 能 与 之 相 比 。 我 们 买 东西 后 ， 阿 里 
巴巴 能 够 轻而易举 地 得 到 我 们 的 购物 行为 和 浏览 数据 ， 通 过 云 计算 分 
析 后 ， 进 行 精准 的 行为 预测 ， 然 后 进行 商品 信息 推送 。 


比如 ， 一 个 人 上 淘 至 搜索 “ 宝 气 净化 着 ”这 个 关键 词 的 次 数 是 行为 数 
据 里 最 高 的 ， 阿 里 巴巴 分 析出 来 之 后 ， 预 测 此 人 束 是 喜欢 这 个 种 类 的 
商品 ， 然 后 挑 一 些 爆 鞭 的 进行 推荐 。 


腾讯 在 大 数据 领域 ， 拥 有 社交 数据 、 消 费 数 据 、 游 戏 数据 等 ， 但 
很 少 有 技术 很 强 的 人 将 其 做 成 报告 ， 更 不 会 像 百 度 、 阿 里 巴巴 那样 主 
动 包 次 宣传 这 些 技 术 强 人 人。 但是， 腾讯 大 数据 的 运用 ， 却 一 直 在 进 
1 


其 中 ， 分 析 社 交 数 据 是 腾讯 最 擅长 的 。 它 可 以 通过 大 数据 分 析 得 
知 你 的 社会 和 关系、 性 格 豪 赋 、 兴 趣 爱 好 、 隐 私 绯闻 ， 甚 至 生理 周期 和 
心理 缺陷 都 尽 在 其 中 。 


游戏 数据 和 消费 数据 两 者 之 间 是 互通 的 。 因 为 ， 腾 讯 的 消费 数据 
大 多 来 目 游 戏 与 增值 服务 。 腾 讯 游 戏 的 收入 十 分 暴利 ， 游 戏迷 们 愿意 
付出 高 易 的 费用 来 购买 虚拟 道具 ， 以 此 满足 目 己 的 虚 采 心 。 


腾讯 大 数据 的 运用 主要 是 为 了 完善 目 身 。 它 了 解 用 户 的 性 格 刘 
赋 、 兴 趣 爱 好 、 隐 私 绯闻 甚至 生理 周期 ， 通 过 分 析 这 些 数据 得 出 结 
预测 ， 根 据 这 样 的 结 采 预测 做 出 的 产品 怎么 会 不 受 欢 迎 ” 事 实 上 ， 腾 
讯 洲 戏 的 开发 以 及 一 至 产品 的 改进 ， 也 正 是 基于 这 些 数 据 分 析 进 行 
的 。 


百度 最 强 的 是 基于 搜索 的 各 种 数据 ， 这 有 征 百度 竞价 排名 、 百 度 专 
区 、 百度 联盟 等 各 种 百度 产品 的 基础 。 当 用 户 的 搜索 行为 被 记录 下 来 
后 ， 再 使 用 搜索 功能 时 束 会 出 现 一 些 相 关内 容 的 广告 。 同 时 ， 百 度 搭 
配 的 百度 地 图 数据 ， 也 在 另外 的 层面 展示 和 积累 用 户 的 线 下 行为 数 
据 。 这 些 数据 结合 LBS 〈 基 于 位 置 的 服务 ) 的 推送 技术 、 二 维 码 技术 
等 ， 将 会 给 营销 带 来 芋 命 性 的 变化 。 在 春 世 期 间 ， 百 度 根 据 百 度 地 图 
绘制 的 春运 迁徙 图 ， 确 实 令 人 相当 震撼 。 


大 效 据 和 传统 


在 传统 草 销 中 ， 大 数据 对 于 内 容 的 影响 主要 体现 在 所 谓 的 “精准 各 

万 其 是 ee 

能 够 解决 传统 道 我 的 广告 费 有 一 半 被 痕 

间 了 ， 但 中 做 的 是 ， 我 不 知道 哇 一 - 半 被 浪费 了 。* 而 线 上 的 程序 化 购买 

ee 那 吏 是 在 最 恰当 的 时 间 、 
最 恰当 的 情景 下 ， 将 最 恰当 的 内 容 扒 送 给 最 合适 的 人 。 


时 间 
热 
在 最 恰当 的 时 间 在 最 恰当 的 情景 将 最 恰当 的 内 容 推送 给 最 合适 的 人 


线 上 程序 化 购买 达到 的 理想 投放 状态 


程序 化 购买 的 第 一 步 是 移 搭 建 和 打通 三 个 方面 的 数据 一 一 广告 
主 、 流 量 平 台 和 流量 媒体 ， 第 二 步 是 根据 广告 主 以 及 专业 平台 对 消费 
人 和 群 的 画像 判断 建立 测试 性 的 投放 策略 ， 包 括 投 放 人 群 的 年 龄 、 人 性 
别 、 收 和 入、 工作、 区域、 爱好、 既往 购买 习惯 等 ， 然 后 设 定投 放 的 时 
间 和 平台 ; 第 三 步 是 放出 根据 同一 类 型 的 消费 考 设 计 的 内 容 和 物料 ， 
通过 一 段 时 间 的 数据 收集 和 舍 略 子 项 的 调整 及 优化 ， 找 到 适合 不 同人 
群 的 最 好 投放 策略 以 及 创意 内 容 。 


大 数据 和 内 容 寓 


对 大 数据 进行 收集 、 挖 气 、 分 析 和 整理 等 ， 可 以 从 宏观 、 中 观 和 
微观 等 不 同 的 维度 助力 企业 的 内 容 营销 。 


宏观 层面 的 内 容 分 发 


面 对 互 联网 媒体 资源 在 数量 上 的 快速 增长 和 种 类 上 的 多 样 
化 ， 大 数据 通过 受众 分 析 ， 帮 助 企 业主 找 出 目标 受众 ， 然 后 对 
投放 的 内 容 、 时 间 、 形 式 等 进行 预 判 与 调配 。 这 就 类 似 上 文 提 到 
的 今日 头条 的 个 性 化 和 泛 化 推送 。 在 阿里 巴巴 ， 这 叫 “粉丝 硅 炸 ;在 品 
友 ， 这 叫 “ 族 群 标签 ”。 反 正 不 管 怎 么 称呼 ， 其 实质 还 是 一 样 的 。 


做 生意 最 难 的 是 如 何在 客户 首次 购买 之 前 与 之 建立 联系 。 因 为 ， 
一 旦 客户 购买 了 商家 的 商品 或 服务 ， 便 已 经 知道 客户 的 情况 ， 可 以 进 
行 沟通 。 相 比 之 下 ， 如 何 找到 洪 在 用 户 吏 显 得 很 重要 。 相 对 于 已 经 成 
为 客户 的 人 群 规模 〈 一 家 中 型 电 商 每 月 可 能 有 上 万 客户 ) ， 还 没有 成 
为 客户 的 人 群 规模 〈 线 上 有 几 亿 规模 的 客户 ) 是 非常 庞大 的 。 从 上 亿 
淤 在 客户 中 找到 最 忠实 的 消费 着 人 群 ， 这 个 过 程 的 效率 和 成 本 束 成 为 
商家 制胜 的 关键 。 


通 币 ， 成 为 某 商 家 客户 的 人 群 具 有 一 定 的 共性 。 例 如 ， 都 是 “ 哈 
韩 ” 女 大 学 生 或 者 都 是 近期 购房 的 人 ， 抑 或 都 是 在 意 体 重 的 人 等 。 这 些 
共性 往往 在 商家 已 有 的 客户 中 已 经 有 所 显现 。 这 些 消 费 者 的 各 种 属性 
和 行为 与 全 部 消费 者 的 差异 束 能 突出 这 些 共 性 特点 。 利 用 这 些 共性 ， 
通过 比较 全 网 消费 着 与 已 有 消费 着 客户 之 间 在 这 些 行为 上 的 相似 程 
度 ， 就 可 以 在 真正 的 消费 行为 发 生 之 前 找到 潜在 目标 客户 。 也 就 是 
说 ， 把 全 网 请 费 着 和 商家 已 购 消 费 兰 之 间 的 关联 可 能 性 进行 精准 排 
序 ， 通 过 给 一 小 部 分 忠实 用 户 人 群 进行 定性 和 贴标签 ， 系 统 就 可 以 给 
出 最 像 这 群 人 的 前 1 万 人 、 前 10 万 人 、 前 100 万 人 ， 然 后 个 性 化 推送 已 
经 测试 过 的 这 部 分 人 可 能 喜欢 的 内 容 。 


中 观 层面 的 语义 分 析 


从 内 容 营 销 的 真 详 看 ， 真 正 有 引爆 力 的 内 容 创造 并 不 总 是 
天 才 的 灵感 ， 而 是 有 严密 的 内 在 逻辑 可 循 。 在 做 技术 的 人 看 来 ， 
内 容 的 产 出 有 一 个 很 基础 的 工作 一 一 前 期 测试 。 当 你 不 知道 什么 样 的 
内 容 能 够 打动 用 户 时 ， 可 以 先 做 小 规模 测试 一 一 在 动用 核武 秦 之 前 先 
打 两 颗 子 踢 ， 进 行 小 规模 投放 看 看 其 相关 转化 率 如 何 。 


这 些 数据 的 积 素 对 内 容 创造 和 十 有 指导 作用 的 ， 而 技术 可 以 解决 村 
选 方案 的 难题 。 确定 一 个 好 的 内 容 、 好 的 时 间 点 、 好 的 乎 台 有 多 重 维 
度 要 考量 : 用 哪个 标题 ? 主打 哪个 岁 片 ? 选择 哪个 区 域 ? 要 素 越 多 ， 
定位 越 精准 。 但 产生 的 组 合 数量 会 持 几何 级 增长 。 在 没有 大 数据 之 
前 ， 只 能 靠 操 作者 的 经 验 。 但 是 ， 有 了 大 数据 的 帮助 ， 这 些 判断 会 变 
得 更 为 催 单 和 有 效 。 


男 外 ， 和 粉 丝 互动 是 内 容 运 党 的 一 个 重要 工作 。 在 互动 过 
程 中 创作 和 产生 的 内 容 不 仅 具 有 针对 性 ， 而 且 能 够 未 雨 绸 缪 、 
防 患 于 未 然 ， 尤 其 是 在 消费 者 有 负面 情绪 或 评价 的 情况 下 。 与 
此 同时 ， 针 对 全 网 或 某 一 平台 的 语义 和 情绪 分 析 ， 还 能 够 为 族 
群 的 内 容 创作 进行 提前 判断 和 准备 ， 甚 至 可 能 成 为 是 否 以 及 要 
如 何在 内 容 层面 进行 应 对 的 一 个 依据 。 比 如 ， 在 微 博 平台 上 ， 现 
在 已 经 有 相对 成 熟 的 、 针 对 单一 品牌 或 词汇 的 句法 和 情绪 分 析 技 术 。 

大 数据 语义 分 析 的 完整 扩 术 链条 : 网 络 抓 取 、 正 文 提取 、 中 英文 
分 词 、 词 性 标注 、 实 体 抽取 、 词 频 统 计 、 关 键 词 据 取 、 语 义 信息 机 
` 文本 分 类 、 人 情感 分 机、 语义 深度 扩展 、 繁 和 从 编码 转换 、 目 动 注 
` 文本 聚 类 等 。 


案例 Case 


中 到 


案例 1 健康 领域 的 语义 分 析 


来 和 目 宾 儿 法 尼 亚 州 立 大 学 的 生物 学 家 马赛 尔 沙 拉 特 和 软件 工程 师 
沙 移 区 : 坎 杜 拉 斯 通过 分 析 微 博 发 现 ， 人 们 对 于 疫 丁 的 态度 与 他 们 实际 


注射 预防 流感 药物 的 可 能 呈现 相关 性 。 更 为 重要 的 是 ， 他 们 利用 推 特 
用 户 中 谁 和 谁 相 关 的 元 数据 进行 了 进一步 的 调查 ， 发 现 未 接种 疫苗 的 
子 人 和 群 也 可 能 存在 。 

2011 年 《科学 》 杂 志 上 的 一 项 研究 亚 示 ， 来 目 世界 不 同文 化 背景 


的 人 们 每 天 、 每 周 的 心情 都 齐 循 看 相似 的 模式 。 这 项 研究 征 通 过 对 84 
个 国家 240 万 人 的 5.09 亿 微 博 数据 进行 了 两 年 的 跟踪 和 分 析 得 出 的 。 


随 着 人 工 智 能 和 深度 学 习 理 论 的 发 展 ， 这 种 关于 语义 和 情绪 的 分 
析 在 国内 的 应 用 也 越 来 越 普 志 ， 几 乎 每 个 平台 都 可 以 通过 观察 用 户 对 
某 一 条 内 容 的 评论 、 收 藏 ， 甚 至 根据 阅读 的 停留 时 间 长 短 等 因素 ， 分 
析 用 户 对 某 类 话题 的 兴趣 度 ， 判 断 并 记忆 读者 的 兴趣 点 ， 并 根据 用 户 
兴趣 度 调整 推荐 信息 。 


案例 2 海尔 微 博 的 语义 分 析 


在 一 品 内 容 官 的 某 次 线 上 社 群 分 享 中 ， 海 尔 新 媒体 的 总 监 张 妍 分 
享 了 “二 代 魔 镜 ” 在 网 络 上 重生 的 故事 ， 这 个 故事 的 内 容 已 经 记录 在 序言 
中 对 海尔 新 媒体 项 目 负责 人 沈 方 俊 先 生 的 访谈 中 。 


当时 ， 细 心 的 学 员 提 到 一 个 核心 问题 : 引爆 的 那 条 微 博 和 微 博 数 
据 前 后 两 天 的 点 赞 评论 的 数据 相差 很 天， 那么 多 的 数据 是 如 何 做 到 同 
时 第 一 层 有 效 转 发 的 ， 和 是 用 户 传 播 的 吗 ? 


海尔 W 太 


Haier 
1 月 ?7 日 09:21 来 自 微 浦 Weibo.com 
章 天 内 开 ! ## 【我 厂 知 相 浴 室 ' 麻 和 镜 " 亮 相 CES】 你 有 想 过 有 一 面 错 子 可 以 控制 热 水 
器 温度 、 检 测 家 人 体重 ， 了 肤 等 ， 告 诉 你 谁 最 漂亮 吗 ? 你 有 祖 过 这 一 面 镜子 还 可 
以 上 B 站 边 洗 泽 边 看 各 种 弹 幕 吗 > @@ 畔 嚼 降 睡 绊 状 网 我 厂 魔 镜 满 足 你 在 浴室 的 一 
切 幻想 ! # 疼 簧 , 告诉 本 主 宝 淮 是 网 红 ?7 # 寺 
疯 收 芒 世 13754 局 1758 症 1905 


海尔 智能 “ 魔 镜 ”亮相 CES 及 《星球 大 战 》 中 登场 的 机 器 人 博文 


4aier iFV 籽 
1 月 6 昌 14.47 来 育 微 二 Welbo.com 
利 晨 ， 请 让 一 下 # 【我 三 新 品 点 布 】 《星球 大 战 》 中 登场 的 机 器 人 "R2-D2" 款 的 移 
动 式 冰 箱 将 于 今日 亮 己 CES。 该 冰箱 尺寸 和 实物 尺寸 相同 ， 袜 器 人 的 秀 干 部 分 是 
冰箱 ， 可 冷藏 保存 上 瓶 装 饮料 、 锥 装 果 汁 等 。 还 可 带 近 操作， 使 用 充电 电池 自动 行 
走 。#pS# 关 注 海尔 官方 微 信 ,了解 更 多 。 剧 } 
空 收 荡 区 .457 局 119 | 曾 私信 


海尔 智能 “ 魔 镜 ”亮相 CES 及 《星球 大 战 》 中 登场 的 机 器 人 博文 


当时 张 妍 女士 回答 说 : “这 一 方面 得 葵 于 产品 所 具有 的 四 科技 特 
性 ， 另 一 方面 也 借 了 美国 国际 背 费 类 电子 产品 展览 会 的 与 论 东 风 。 更 
重要 的 是 ， 根 据 前 期 对 于 海尔 官方 微 博 粉 丝 的 了 解 和 分 析 ， 那 条 傈 单 
的 微 博 文案 其 实生 精心 搂 写 的 ， 可 谓 字 字 珠 现 。 


快 内 开 给 大 家 造成 画面 感 和 紧迫 感 。' 我 三 智 翡 浴室 的 :我 三 "就 是 
一 个 目 我 调 候 ， 反 衬 魔 镜 的 科技 感 。 我 们 还 @ 哗 哩 哗 哩 弹 幕 网 〈(B 
站 ) ， 就 是 借助 B 站 〈 国 内 最 大 的 年 轻 人 潮流 文化 娱乐 社区 ) 的 粉丝 影 
啊 力 。 同 时 ， 最 后 的 话题 ' 魔 镜 告诉 本 宝宝 谁 是 网 红 ' 善 用 表情 的 感染 力 
和 善 用 二 次 元 的 场 域 语言 让 这 条 微 博 更 易 传 播 。 


这 条 微 博 会 引爆 还 因为 在 引爆 前期 我 们 进行 过 充分 的 评估 。 我 们 
评 佑 它 的 不 同 渠 道 属 性 和 时 间 段 ， 以 及 在 国际 消费 类 电子 产品 展览 会 
上 整个 相关 关键 词 的 提 及 量 和 它 的 动态 变化 ， 然 后 通过 用 户 活跃 度 的 
分 析 和 传播 势能 图 谐 选 择 了 本 次 文案 。 


我 们 发 布 的 时 间 是 上 午 九 点 到 十 点 半 ， 这 十 微 博 早 高 峰 的 时 间 ， 
而 美国 的 国际 消费 类 电子 产品 展览 会 是 那个 时 段 的 舆论 热点 。 当 时 ， 
我 们 用 新 媒体 联盟 一 一 75 个 退 体 大 号 同时 在 第 一 时 间 发 力 ， 还 有 微 博 
内 容 的 个 性 化 、 趣 味 化 的 引导 交互 配合 。 必 外 还 有 很 重要 的 一 点 ， 这 
征 黑 科 技 产品 ， 它 符合 海尔 粉丝 的 调 性 。 海 尔 粉 丝 可 是 二 次 元 的 、 高 
质量 的 、 易 传播 的 ， 粉 丝 的 二 次 元 属性 与 产品 调 性 契合 。 还 有 束 是 海 
尔 品 牌 ， 因 为 网 友 对 海尔 的 所 有 关注 都 汇集 在 官方 微 博 ， 这 也 走 它 形 
成 引 妓 的 一 个 因素 。 


微 博 上 午 活 跃 峰 值 是 在 十 二 点 钟 左右 。 如 条 我 们 选择 十 二 点 发 布 
的 话 ， 它 就 会 很 快 迎 来 一 个 活跃 度 的 衰减 ， 所 以 我 们 必须 测算 好 它 的 
传播 时 间 及 引爆 的 窗口 期 。 最 后 ， 这 条 微 博 是 在 九 点 半 左 右 发 布 的 ， 
正好 是 活跃 度 的 井喷 时 间 。 


国际 消费 类 电子 产品 展 锅 会 是 一 个 国际 性 的 会 展 ， 我 们 有 一 些 狠 
丝 可 能 不 知道 。 但 是 ， 它 其 实 是 一 个 很 著名 的 会 展 ， 能 对 我 们 鳌 个 魔 
镜 痢 生 的 品牌 和 产品 知名 度 起 到 提升 的 作用 。 所 以 ， 我 们 都 必须 借 
势 。 


此 外 ， 还 有 基于 用 户 位 置 的 内 容 推荐 ， 包 括 推 送 所 处 位 置 的 相关 
信息 ， 或 是 根据 用 户 手 机 所 处 不 同位 置 的 时 长 来 判断 用 户 对 某 地 信息 
的 需求 量 。 随 着 搜索 、 阅 读 使 用 时 长 的 增加 ， 算 法 的 不 断 演 进 ， 抓 取 
分 析 傅 到位， 推荐 精确 度 束 剑 高 ， 也 全 能 眉 合 用 户 的 需求 。 刀 良 置 
疑 ， 大 数据 基础 上 的 个 性 化 信息 推荐 ， 正 在 成 为 一 种 新 的 行业 热点 。” 


微观 层面 的 内 容 发 布 


数据 的 相关 性 不 仅 可 以 直接 提升 销量 ， 也 可 以 把 数据 通过 不 同形 
式 的 包装 ， 变 成 企业 内 容 意 销 的 素材 ， 从 而 提升 企业 的 专业 形象 。 


可 视 化 的 数据 模型 


过 去 那 种 纯粹 的 数据 或 者 大 段 文字 性 的 数据 、 即 使 是 整 天 和 数字 
打交道 的 会 计 看 着 也 会 头疼 。 现 在 基于 数据 可 视 化 的 探索 和 实践 ， 证 
数据 本 喘 变 得 鲜 活 起 来 。 比 如 ， 阿 里 巴巴 旗下 的 DT 财经 〈 第 一 财经 与 
阿里 巴巴 合力 打造 的 数据 财经 新 媒体 ) ， 就 是 通过 对 各 种 财经 数据 进 
行 模型 性 分 机 ， 倘 明 清 晰 地 揭示 数据 之 间 的 关系 。 而 且 这 种 相关 性 的 
分 析 ， 还 可 以 增加 阅读 的 趣味 性 。 


数据 新 闻 的 生产 过 程 


Data-Driven _ Journalism 二 Process 


视觉 化 
过 滤 ， Visualize 


数 


Sr 


晴 新 闻 的 生产 过 程 


数据 榜 单 


新 傍 通 过 排列 组 合 微 信 公众 账号 的 阅读 量 来 显示 公众 账号 的 活 
力 ， 因 此 ， 不 仅 催生 了 一 家 盘 利 的 公司 ， 而 且 成 为 公众 账号 持续 输出 
的 内 容 。 腾 讯 企 狼 知 库 也 依赖 整个 腾讯 帝国 的 大 数据 质 源 ， 发 布 一 些 
可 以 公开 的 数据 报告 ， 比 如 基于 微 信 的 用 户 行为 分 析 等 ， 一 方面 提升 
了 品牌 的 知名 度 和 美誉 度 ， 另 一 方面 也 让 生态 体内 的 各 类 玩家 都 能 够 
更 好 地 利用 平台 去 获 利 ， 从 而 增强 平台 的 活力 与 黏 性 ， 树 立 品牌 的 权 
威 性 和 透明 度 。 


成 为 故事 的 来 源 

在 《大 数据 告诉 你 ， 如 何在 魔 都 捕获 一 只 活 的 高 主帅 》 一 文中 ， 
通过 运用 上 海 市 的 区 域 房 价 模型 、 高 端 写 字 楼 模型 、 高 学 历 群 体 移动 
模型 等 ， 交 叉 测 算出 高 富 帅 可 能 出 现 的 区 域 和 场所 ， 并 且 有 针对 性 地 


给 了 一 些 幽 默 的 建议 。 这 类 文章 的 故事 性 非常 强 ， 而 且 视 角 独 特 ， 成 
为 内 容 彰 销 的 上 佳之 选 。 


住 豪 住 五 星 级 酒店 住 宇 工作 


魔 都 捕获 高 富 帅 


“比萨 饼 + 高 科技 ”就 是 好 内 容 


简直 无 法 想象 ， 一 个 卖 比 耶 饼 的 公司 总 部 里 ， 规 模 最 大 的 竟然 是 
IT 部 门 ! 


没 错 ， 连 它 的 市 场 总 监 都 说 :* 达 美 乐 (Domino'xs) 其 实 是 一 家 科 
技 公司 ， 只 是 刚好 在 卖 比 萨 饼 。， 


成 立 于 1960 年 的 达 美 乐 ，1969 年 由 于 举债 经 营 导 致 人 资金 链 断 裂 ， 
从 下 150 万 美元 巨 俩 ， 差 一 点 儿 破 产 。 那 么 ， 这 样 一 个 公司 是 怎样 反 转 
结局 成 为 人 生 放 家 ， 并 成 为 全 美 扩张 最 快 的 公司 的 呢 ? 


以 科技 创建 内 容 ， 以 内 容 征服 用 户 
2007 年 ， 在 大 多 数 比萨 饼 公司 还 接听 电话 订单 的 时 候 ， 达 美 乐 已 
经 推出 了 电脑 和 移动 端的 订餐 页 面 。 


2008 年 ， 达 类 乐 成 为 业界 第 一 个 推出 订单 跟踪 服务 的 公司 ， 用 户 
可 以 实时 追 蹊 比 院 缔 的 进展 。 
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Pizza Hero 的 应 用 图 片 
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Pizza Hero 的 应 用 图 片 


2011 年 ， 达 美 乐 上 线 过 一 款 名 叫 “Pizza Hero 《比萨 英雄 ) ”的 应 
用 。 顾 客 可 以 使 用 这 款 App 来 自己 设计 比 了 饼 ， 模 拟 使 用 不 同 的 面团 ， 
添加 不 同 的 原料 ， 例 如 蔬 妆 、 肉 、 酱 料 、 芝 士 等 。 在 完成 制作 后 ， 顾 
客 可 以 直接 在 线 下 单 ， 距 离 最 近 的 达 美 乐 就 会 将 其 私人 订 制 的 比 他 饼 
做 出 来 。 并 且 ， 顾 客 还 可 以 将 这 表 比 了 萨 饼 保存 为 "我 的 最 爱 "， 方 便 下 次 
点 餐 。 


2015 年 达 美 乐 推广 自己 订 制 比萨 饼 的 短片 截图 


将 科技 高 度 利用 ， 与 用 户 尽 情 互 动 


2012 年 ， 无 人 机 刚刚 开始 流行 ， 达 美 乐 瑞 国 分 公司 也 紧 跟 热潮 ， 
开始 用 无 人 机 进行 送 餐 (注意 ， 人 家 2012 年 就 开始 这 么 玩 了 ) 。 


但 是 ， 这 种 比 陕 饼 配 送 方式 是 随机 抽 选 的 ， 比 较 芋 运 的 顾客 才 会 
得 到 这 样 一 次 机 会 。 达 美 乐 还 严肃 认真 地 为 自己 制 定 了 条 款 : 看 一 个 
小 时 之 内 未 能 送 达 就 全 部 免 单 


本 


这 看 起 来 简直 酷 炫 爆 表 ! 许多 顾客 都 希望 在 自己 的 家 门口 等 到 无 
人 机 送 来 的 比 陕 饼 。 其 实 ， 更 令 人 期 盼 的 是 能 与 无 人 机 合照 ， 上 传 到 
脸谱 网 上 米糠 一 恤 。 


于 是 ， 脸 谱 网 出 现 了 “与 达 美 乐 送 餐 无 人 机 合影 "的 话题 热潮 。 达 美 
乐 抓 住 时 机 ， 使 用 官方 账号 与 顾客 积极 互动 ， 瞬 间 涨 粉 10 万 有 余 。 


该 项 互动 式 内 容 使 达 美 乐 英国 分 公司 全 年 的 销售 额 同 比 增长 了 12% 
以 上 ， 接 近 10 亿 美元 。 


下 面 是 一 张 无 人 机 送 比 院 饼 的 图 片 ， 是 不 是 很 炫 ? 


无 人 机 送 比萨 饼 的 视频 截图 


2014 年 开始 流行 窜 戴 智能 设备 ， 达 美 乐 抓紧 每 一 个 热点 ， 与 Pebble 
智能 手表 合作 ， 在 手表 中 添加 了 比 陕 饼 送 餐 妃 踪 功 能 。 


7:15pm Fi6pm | 7:I8pm | 7:26pm 730pm 
ta 
Domino” 5S 的 服务 嘉 量 个 个 贴 进 用 户 的 心坎 儿 重 
Pebble 智 能 手表 


达 类 乐 的 服务 真是 个 个 贴近 用 户 的 心坎 儿 。 


2015 年 ， 达 美 乐 美国 公司 在 5 月 20 日 开通 推 特 订 和 餐 ， 用 户 可 以 直接 


在 推荐 上 发 个 比 院 人 饼 的 Emoji 表 情 表 白 一 下 并 @Dominos， 你 的 “520 大 
餐 ? 就 来 了 。 


除了 这 些 高 科技 软件 ， 达 美 乐 还 推出 了 一 款 专 门 送 外 卖 比 陕 饼 的 
车 一 一 委 佛 兰 改装 比 陕 饼 车 。 虽 然 这 个 车 只 能 容纳 一 个 司机 ， 但 它 可 


司机 可 以 在 送 餐 途中 把 比萨 饼 放 进 烤箱 完成 


以 一 次 装 下 80 个 比萨 饼 。 


最 后 一 公里 的 食品 加 工 。 


[ 
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时 晤 本 菌 克 口 固 和 全国 
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比萨 饼 的 emoji 表 情 


外 卖 比 陕 饼 车 


再 升 一 级 ， 达 美 乐 澳大利亚 公司 打造 了 一 款 自 主 送 货机 器 人 ， 称 
为 DRU Domino'x Robotic Unit ( 达 美 乐 数 字 机 器 人 ) 。 


简直 快要 成 为 间谍 了 ， 送 货机 器 人 有 目 动 加 避 障碍 物 功 能 。 


sww 
MSORNSSY，2877 


DELIVERY 
1INFO 


ETA: 6:21PM 


达 美 乐 数字 机 器 人 


还 有 保护 装置 ， 防 止 他 人 偷 比 萨 饼 。 


达 美 乐 数字 机 器 人 


看 到 这 个 机 瑚 人 人， 此刻 快 递 小 哥们 的 内 心 是 朋 总 的 .………. 


搞怪 摘出 关注 度 ， 目 丢 反 成 目 香 销 


2015 年 ， 达 美 乐 开 始 不 走 寻 冲 路 ， 开 发 了 一 款 App， 名 字 叫 
作 *Tummy Translator”， 直 译 为 “ 胃 的 翻译 器 ”。 首 先 ， 用 户 选 择 目 己 的 
饥 场 程度 ， 然 后 将 手机 话 简 对 准 目 己 的 胃 进 行 扫描 ， 软 件 会 自动 为 你 
订 制 一 款 “ 你 的 骨 ?” 想 吃 的 比 了 饼 ， 关 键 是 可 以 直接 下 单 购买 。 


回 过 头 来 看 ，2006 一 2008 年 是 达 美 乐 的 低调 期 ， 网 络 上 对 精 糕 的 
比萨 饼 口 味 骂 声 不 断 。 当 时 ， 达 美 乐 刚好 换 了 新 一 任 CEO， 于 是 他 直 
接 开 启 了 目 黑 模式 。 


2009 年 ， 纽 约 时 代 广 场 的 巨 幕 上 竟然 播放 着 各 种 对 达 美 乐 比 陕 饼 
的 吐槽 信息 .………. 


“不 要 再 去 达 美 乐 了 ， 它 的 厨房 就 是 斗 兽 场 ， 你 会 吃 到 罗马 人 ! ” 
“这 家 餐厅 难 吃 死 了 ， 闻 起 来 有 股 我 奶奶 头巾 的 味道 。” 


这 下 网 友 可 征 乐 在 其 中 了 ， 湿 得 更 加 卖力 并 且 方 式 不 同 、 人 花样 百 
出 。 当 大 家 正 火 力 全 开 的 时 候 ， 总 裁 出 面 深 次 鞠 身 ， 癌 大 众 表 仿 : “ 没 
错 ， 我 们 的 比萨 饼 实 在 是 太 难 吃 了 ! 所 以 我 们 需要 大 家 的 意见 来 更 改 
啊 ! ”同时 ， 达 美 乐 收集 顾客 的 意见 ， 并 邀请 专业 人 士 提 出 修改 建议 。 


后 来 ， 达 美 乐 的 股价 上 涨 40%， 同 期 销售 额 增 长 750% 。 


达 美 乐 的 制胜 法 叹 束 是 不 按照 卖 比 院 饼 的 方式 卖 比 院 饼 ， 以 内 容 
抓 住 营销 重心 ， 抓 住 顾客 的 味蕾 。 用 不 同 的 方式 吸引 受众 ， 无 论 是 高 
科技 还 是 目 墨 ， 都 是 一 种 与 用 户 保 持 互动 的 方式 。 这 样 不 仅 会 提升 用 
户 黏 性 ， 也 会 增加 品牌 的 关注 度 ， 最 重要 的 是 还 会 使 销售 量 直 线 上 
人 


大 卫 . 奥 格 威 需要 补充 的 四 党 内 容 避 销 课 


大 卫 : 奥 格 威 是 奥 美 的 创始 人 ， 如 采 广 告 轿 内 有 大 师 ， 他 一 定 是 没 
有 和 争议 的 人 选 。 


中 国 古 代 评 价 一 个 利害 的 人 物 ， 有 个 三 不 朽 的 标准 : 立言 、 苹 
德 、 立 功 。 大 卫 恰 恰 旦 在 这 三 个 方面 都 有 嘻 越 建树 的 家 伙 。 尽 管 最 近 
几 年 来 ，4A 必 任 何 时 间 ， 任 何 地 点 ， 任 何人 ， 任 何方 式 ” 的 广告 公司 
服务 标准 ) 的 没落 大 家 看 得 见 也 感受 得 到 ， 但 是 瘦 死 的 骆 引 比 马 大 ， 
他 所 创建 的 奥 美 帝国 ， 依 然 征 这 个 世界 天 字 一 吕 的 庞然大物 ， 从 广告 
到 公关 、 再 到 数字 宫 销 ， 不 乏 一 些 大 客户 和 好 创意 。 他 号 体力 行 ， 积 
极 推 动 和 创建 的 得 重 客户 、 人 才 为 本 的 广告 公司 治理 理念 即使 放 到 现 
在 也 一 点 都 不 显 落伍 。 


大 卫 的 核心 创作 理念 和 思想 集中 在 他 所 总 结 的 “ 双 11”， 他 的 确 喜 
欢 “11” 这 个 数字 ， 尽 管 大 家 都 不 知道 为 什么 。 


1967 年 ， 他 写 《 一 个 广告 人 的 目 日 》 时 ， 和 总结 了 关于 广告 创作 的 
11 条 铁 律 : 广告 的 内 容 比 表现 内 容 的 方法 更 重要 ; 不 是 上 乘 的 创意 ， 
必 遭 失败 ; 讲 事 实 ; 令 人 厌 舌 的 广告 是 不 会 促使 人 买 东西 的 ， 楷 梢 有 
礼 但 不 要 装模作样 ;使 你 的 广告 具有 现代 意识 ; 委员 会 可 以 批评 广 
告 ， 但 不 会 写 广告 ;持续 使 用 某 个 好 广告 直到 效率 递 城 ， 别 写 不 愿 让 
家 人 看 到 的 广告 ; 每 一 个 广告 都 应 该 为 品牌 形象 加 分 ;不 抄袭 。 


1988 年 ， 他 又 总 结 了 上 自己 从 业 一 生 的 11 个 经 验 : 创作 成 功 的 广告 
征 一 门 手 忆 ， 一 部 分 靠 有 灵感， 但 生 基本 上 和 人知 知 识 和 勤 理 ;去 喜人 乐 而 
不 是 去 销售 的 户 惑 是 一 种 接触 传染 病 ;， 一 个 广告 和 另外 一 个 广告 之 间 
的 差异 是 用 销售 力 的 太 度 来 衡量 的 ， 它 可 以 是 19:1; 在 你 动手 写 广告 


之 前 ， 先 俩 产 品 是 值得 的 ; 成 功 的 关键 在 于 给 消费 人 者 好 处 ; 绝 大 多 
数 广告 的 职责 不 是 劝说 人 们 来 使 用 你 的 产品 ， 而 征 劝 说 他 们 在 日 音 生 
活 中 与 其 他 品牌 产品 相 比 ， 更 多 地 使 用 你 的 产品 ;在 一 个 国家 有 效 的 
方法 ， 几 乎 总 在 其 他 国家 也 有 效 ， 杂 志 的 编辑 是 比 广告 人 更 好 的 传播 
人 员 ， 乒 贝 他 们 的 技术 ;天 部 分 广告 都 太 复 杂 ; 不 要 让 男人 写 妇 女 购 
严 的 产品 的 广告 ， 好 广告 可 以 使 用 多 年 而 不 会 形 失 销售 力 。 


这 些 理念 很 多 迄今 仍然 内 粮 着 吉 人 的 光 玫 ， 但 是 其 中 有 四 条 ， 已 
经 明显 不 符合 内 容 章 销 时 代 的 现状 了 。 


广告 的 内 容 比 表 现 内 容 的 方法 更 重要 


即使 到 现在 ， 通 稍 意 义 上 的 内 容 仍然 是 指 文案 、 思想 和 创意 ， 这 
些 内 容 的 表现 介质 主要 是 文字 、 岁 案 、 声 音 和 视频 。 但 是 随 厦 科技 的 
发 展 ， 这 些 介质 的 组 合 以 及 它们 所 依附 的 传播 介质 的 变化 〈 比 如 H5、 
GIF 动 图 等 ) ， 已 经 使 内 容 的 表现 形式 有 时 候 比 内 容 本 身 更 重要 。 借 
用 传播 史上 另外 一 位 思想 巨人 麦克 户 汉 的 说 法 一 一 媒介 即 信息 。 我 们 
已 经 进入 了 一 个 “形式 也 是 内 容 的 时 代 ”， 因 此 ， 内 容 的 表现 形式 和 方 
法 至 少 与 内 容 本 身 同 等 重要 。 


举 个 例子 : 我 们 在 朋友 圈 看 到 的 能 够 刷 屏 的 H5， 比 如 至 马 新 车 上 
市 等 ， 在 纯粹 的 内 容 层 面 并 不 特殊 ， 但 是 汽车 穿越 朋友 圈 的 表现 方式 
非 钊 有 创意 ， 因 此 得 以 狗 传 。 


再 比如 2016 年 夏天 毕业 季 ， 百 世 快 运 的 视频 和 “打包 青春 系列 海 
报 ， 内 容 要 情怀 有 情怀 ， 画 面 要 情感 有 情感 ， 在 时 间 点 上 也 眉 合 毕业 
离别 时 的 感伤 和 不 舍 ， 应 该 说 内 容 的 创意 很 棒 。 但 是 ， 当 这 些 海报 和 
沫 乌 联 盟 在 “ 双 11” 的 动态 GIF 图 放 在 一 起 的 时 候 ， 却 显得 单薄 无 趣 。 沫 
乌 联 盟 的 海报 在 传统 意义 的 内 容 层 面 ， 创 意 和 文字 都 很 一 般 ， 但 是 动 


态 的 处 理 方 式 非 常 吸 人 眼球 。 在 信息 爆炸 的 时 代 ， 这 种 能 够 吸引 大 家 
注意 力 的 形式 比 深 度 的 内 容 在 传播 的 层面 更 讨 巧 、 更 有 效 。 


去 喜人 乐 而 不 是 去 销售 的 疡 惑 定 一 种 接触 传染 病 


广告 的 直接 目的 无 论 是 提升 知名 度 还 是 认 知 度 ， 其 最 终 目 的 肯定 
征 促进 销售 ， 从 广告 诞生 之 日 起 ， 就 尖 担 了 这 样 的 功能 。 因 此 ， 大 
卫 强 调 广告 的 销售 效率 和 效果 不 仅 在 当时 很 受 欢 迎 ， 帮 他 记得 了 客 
户 、 顾 得 了 声誉 ， 笔 考 也 认同 这 个 观 氮 ， 一 切 不 能 够 提升 销量 的 广告 


都 是 要 流 起 。 
但 是 ， 这 个 时 代 的 消费 逻辑 变 了 。 


以 “90 后 ?为 代表 的 新 一 代 消 费 者 人 奶 求 个 性 、 酷 爱 目 由 ， 喜 欢 小 众 
文化 ， 宁 愿 一 起 胡 疝 ， 也 不 愿 接受 布道 。 对 他 们 来 说 ， 有 趣 才 是 正经 
人 

在 信息 接触 和 选择 方面 ， 消 费 者 具有 更 大 的 自由 度 。 在 以 前 大 众 传播 时 代 , “你 播 我 
听 ”“ 你 村 在 那儿 我 不 得 不 看 、 不 得 不 听 " 的 形式 已 经 麦 然 倒塌 ， 甚 至 连 十 年 前 风光 一 时 的 分 众 


传媒 ， 也 因为 移动 端的 出 现 ， 越 来 越 失 去 其 分 众 和 经 济 的 价值 。 消 费 者 只 要 一 机 在 手 ， 便 拥 
有 了 整个 世界 。 


在 购买 的 过 程 中 ， 无 论 有 没有 广告 ， 请 费 痢 都 会 主动 搜寻 关于 品 
牌 和 产品 的 口碑 。 社 群 电 商 和 粉丝 经 济 不 仅 改变 了 消费 者 购买 的 过 
程 、 场 所 、 逻 辑 ， 甚 至 帧 履 了 他 们 购买 的 理由 和 动机 。 因 此 ， 在 这 样 
的 背景 下 ， 广 告 作为 内 容 剖 销 的 一 种 形式 ， 有 是 否 有 趣 已 经 成 为 是 否 有 
效 的 一 个 直接 判断 标准 。 


别 写 不 愿意 让 家 人 看 到 的 广告 


大 卫 多 次 在 不 同 场合 表达 了 类 似 的 观点 ， 跟 这 句 话 类 似 ， 比 这 名 
话 更 直 白 的 另 一 种 说 法 是 “ 别 写 你 不 愿 你 的 妻 女 看 到 的 广告 ”。 他 说 这 
句 话 的 根本 目的 是 想 表 达 真 诚 和 真实 对 于 一 则 广告 的 重要 性 。 消 费 者 
不 是 傻子 ， 并 不 思 吉 ， 如 采 通 过 伪 大 或 者 欢 统 的 方式 来 做 广告 ， 最 终 
不 仅 会 遭 到 消费 者 的 唾弃 ， 创 作者 本 人 也 可 能 会 产生 某 种 民心 的 不 
当 广 播 变 成 了 罕 播 、 大 众 传播 变 成 精准 传播 时 ， 广 告 人 也 不 再 是 过 去 那个 不 做 总 统 就 做 


广告 人 的 广告 人 ， 他 只 是 品牌 内 容 营销 的 一 颗 棋 子 ， 他 的 使 命 和 宿命 就 是 汲取 生活 和 生命 的 
精华 ， 去 编写 和 创作 符合 品牌 调 性 又 能 够 吸引 消费 者 注意 的 各 种 内 容 。 


诚实 永远 没有 错 ， 永 远 是 大 家 需要 的 ， 但 是 有 谁 能 够 分 清 诚 实 和 
适当 的 夸张 之 间 的 过 别 呢 ? 大 部 分 情况 下 ， 受 广告 播 出 时 长 的 限制 ， 
我 们 没 办 法 在 区 区 几 秘 之 内 表达 太 多 的 内 容 ， 因 此 ， 品 牌 广告 往往 束 
会 更 加 伦 张 地 盖 述 和 演绎 产品 的 核心 信息 ， 从 而 造成 以 侦 概 全 ， 给 消 
费 者 留 下 堆 大 其 词 的 印象 。 


家 人 不 愿意 看 到 的 广告 种 类 其 实 有 很 多 ， 这 还 关乎 文化 心理 和 个 
人 趣味 。 比 如 一 些 成 人 用 品 的 传播 内 容 ， 也 许 真 的 不 适合 家 人 看 到 。 
或 者 创作 者 也 真心 不 愿意 让 家 人 看 到 。 但 是 ， 这 些 内 容 总 得 有 人 去 创 
作 ， 因 此 ， 内 容 伦 销 时 代 创 作 人 不 需要 纠结 ， 也 不 需要 分 腹 ， 只 要 明 
折 目 己 的 工作 性 质 ， 清 楚 目 己 的 角色 定位 承 可 以 了 。 


不 要 计 必 人 写 妇 女 们 购 严 的 产品 的 广告 


大 卫 也 许 想 表达 只 有 女人 最 了 解 女 人 的 观点 。 但 是 ， 这 个 论断 的 
不 合 时 宜 与 读 误 相信 所 有 人 都 能 看 出 来 。 
广告 也 好 ， 内 容 营销 也 好 ， 不 仅 是 一 门 技术 ， 也 是 一 门 艺术 。 能 够 做 好 这 件 事 的 关键 和 


性 别 无 关 ， 和 方法 与 功力 有 关 。 无 论 是 什么 类 型 的 产品 ， 也 不 论 销售 给 什么 人 ， 广 告 和 内 容 
有 效 的 核心 在 于 洞察 到 消费 者 的 痛 点 。 


如 何 挖掘 席 费 者 的 痛 点 ， 如 何 传递 演绎、 激发 消 费 者 的 购买 欲 
望 ? 在 技术 层面 有 一 系列 的 方法 论 ， 比 如 定位 等 一 系列 品牌 章 销 的 基 
础 理论 ， 还 有 笔者 的 “内 容 运 彰 的 独孤 九 剑 ” 在 乞 术 层面 ， 完 全 取决 
于 创作 者 本 喘 对 方法 的 理解 和 掌握 。 


第 六 章 抵 么 做 好 企业 的 首席 内 容 家 


首席 内 容 官 是 企业 内 容 音 销 的 把 关 人 “。 他 不 仅 要 洞 晓 用 户主 动 分 
享 的 秘密 ， 还 要 知道 如 何 通过 内 容 去 稍 费 者 探 出 爱 的 火花 ; 不 仅 要 
知道 如 何 reach 受 众 ， 还 要 知道 如 何 touch 受 人 欢 。 因 此 ， 他 是 内 容 高 手 也 
是 技术 达 人 ， 是 创意 大 腕 也 是 渠道 拥 息 ， 是 当下 稀缺 的 香 销 物种 也 是 
制胜 未 来 的 利 需 。 


首席 市 场 官 可 能 过 时 了 


周杰伦 签约 唯 品 会 成 为 " 衣 席 惊喜 官 ”， 苑 井 空 做 了 订房 军 的 “首席 
用 户 体验 官 ”， 刘 涛 当 了 平安 好 医生 的 “首席 健康 官 ”， 宋 仲 基 成 了 统一 
鲜 杰 多 的 “首席 谋 亮 官 ”。 了 明星 们 器 界 <“ 当 官 ” 真 会 玩 儿 ! 


近 几 年 ， 市 面 上 “首席 xx 官 ? 越 来 越 多 。 随 着 内 容 香 销 逐 渐 成 为 企 
业 战 略 布局 的 一 部 分 ， 在 彰 销 界 又 多 了 一 种 官 一 一 首席 内 容 官 。 于 是 
经 前 有 朋友 问 : 衣 席 内 容 官 和 首席 营销 官 有 什么 区 别 ? 


第 一 : 职责 范围 不 一 样 


首席 袁 销 官 ， 绿 合 国内 外 权威 资料 来 看 ， 其 主要 职责 一 般 有 以 下 
几 方 面 : 


(1) 进行 市 场 调 查分 析 ， 确 定 企业 定位 。 

(2) 根据 市 场 和 企业 的 具体 情况 及 需求 ， 确 定 市 场 营 销 战略 。 
监督 执行 市 场 营销 战略 ， 完 成 公司 营销 目标 。 

(4) 保持 市 场 敏感 性 ， 了 解 市 场 需求 ， 寻 找 和 把 握 市 场 机 会 。 


(5) 协调 企业 内 外 部 关系 ， 对 企业 市 场 营销 战略 计划 的 执行 进行 
监督 和 控制 。 


(6) 负责 企业 营销 组 织 建 设 与 激励 工作 。 


PR 
CD 
SS 


再 来 看 看 首席 内 容 官 。 绿 合 北美 的 广泛 案例 和 我 国 近 几 年 的 实 
践 ， 首 席 内 容 官 的 主要 职 贡 如 下 : 


(1) 制定 企业 中 长 期 的 内 容 营 销 策略 ， 确 保 内 容 在 风格 质量 和 调 
性 芋 交 和博 


(2) 建立 内 容 工作 流程 ， 局 用 适当 的 内 容 管理 系统 。 
(3) 利用 市 场 数 据 和 内 部 人 力 资 源 开 发 和 加 工 内 容 。 
(4) 把 内 容 发 布 到 合适 的 平台 甜 阵 上 。 

(5) 收集 数据 评估 内 容 的 有 效 性 ， 并 提出 优化 措施 。 
46) 参与 招聘 和 管理 内 外 部 的 内 容 莒 销 人 员 。 

从 上 面 这 个 职责 权限 的 对 比 ， 我 们 可 以 发 现 ， 首 席 伦 销 官 是 负责 
企业 整个 宫 销 体系 运作 的 ， 包 括 产品 、 价 格 、 渠 道 、 推 广 等 方面 。 比 
如 ， 产品 的 设计 、 包 厂 ， 价 格 的 制定 、 促 销 、 销 售 渠道 的 选择 、 如 何 
推广 等 ， 都 由 首席 悍 销 官 一 手 把 关 。 

而 首席 内 容 官 不 同 ， 他 也 关心 以 上 这 些 ， 但 他 更 关注 的 是 产品 与 
众 不 同 的 点 。 他 知道 从 这 个 点 出 发 ， 去 做 创意 的 内 容 ， 更 能 够 引起 受 


众 的 共鸣 ， 从 而 使 内 容 广 泛 传播 。 说 内 容 营 销 * 四 两 拨 千 斤 ”， 正 是 这 
个 原因 。 


这 么 说 来 ， 上 首席 藻 销 官职 责 权限 比 首 席 内 容 官 更 大 、 更 广 。 


第 二 : 权力 大 小 不 一 样 


在 部 门 、 产 品 、 品 牌 众多 的 大 型 公司 中 ， 需 要 设置 首席 悍 销 官 来 
整合 全 公司 的 资源 ， 围 比 公 司 的 商业 模式 制定 统一 的 市 场 和 销售 党 
略 。 首 席 悍 销 官 直接 回 总 裁 负责 ， 他 的 下 属 是 产品 部 门 、 销 售 部 门 、 
市 场 部 门 的 主管 经 理 。 而 在 这 一 类 企业 中 ， 首 席 内 容 官 往往 服务 于 一 
个 品牌 ， 要 对 首席 萌 销 官 负责 ， 才 是 可 行 之 举 ,“ 一 山 可 容 二 虎 ”。 


而 在 一 些小 型 公司 、 初 创 公 司 ， 特 别 是 互联 网 企业 中 ， 为 了 诚 少 
管理 层级 ， 往 往 设置 垂直 的 管理 系统 。 即 不 设置 首席 营销 官 ， 而 是 直 
接 设 置 首席 内 容 官 ， 将 内 容 介 销 作 为 企业 的 一 种 重要 和 划 销 思路 ， 直 接 
问 总 裁 负 贡 。 首 席 内 容 官 的 下 属 为 媒介 、 公 天、 市 场 调研 、 文 案 等 
近代 避 名 


由 此 可 见 ， 在 大 公司 中 首席 守 销 官 的 职权 更 大 ， 而 在 另外 一 些 公 
司 ， 首 席 内 容 官 则 直接 取代 了 首席 音 销 官 。 


第 三 : 能 力 素 养 有 过 别 


既然 职责 权限 不 同 ， 职 责 权力 也 有 关 别 ， 那 么 ， 两 者 所 应 具备 的 
核心 技能 也 是 有 较 大 才 别 的 。 目 前 ， 国 内 招聘 网 站 和 猪头 公 司 对 首 庙 
宫 销 官 的 物色 ， 主 要 倾 癌 于 这 五 项 素养 : 


全 面 的 专业 知识 经 验 。 对 产品 、 市 场 营销 、 广 告 策划 传播 、 财 
务 统计 管理 以 及 企业 管理 都 要 辑 悉 。 


跨行 业 、 多 岗位 的 实战 经 验 。 这 将 有 助 于 首席 营销 官 协调 销 
售 、 研 发 、 品 质 、 物 流 和 生产 的 关系 。 


民 好 的 文字 和 美术 设计 功底 以 及 时 尚 审美 水 准 。 没 有 这 些 
能 力 无 法 领导 和 管理 好 一 个 包括 市 场 、 策 划 、 创 意 、 视 觉 等 岗位 的 团 


队 ， 也 无 法 决 和 一 个 超前 的 品牌 视觉 形象 。 


超人 的 心理 素质 和 市 场 营销 培训 能 力 。 面 对 激烈 的 市 场 竞 争 
压力 ， 要 有 展 好 的 心态 ， 同 时 还 要 对 大 量 销售 部 门人 员 进 行 塔 训 。 


感性 的 思维 和 理性 的 性 格 兼 具 。 创 意 想 要 脱颖而出 需要 感性 
的 思维 方式 ， 创 意 的 执行 和 落地 需要 理性 的 性 格 。 


而 作为 社交 网 络 时 代 的 新 事物 ， 首 席 内 容 官 则 需 具 备 五 项 修养 : 
高 超 的 文字 表达 能 力 。 文 字 、 图 片 、 动 画 是 内 容 营销 的 主要 表 


现形 式 ， 文 字 是 必 不 可 少 的 。 如 采 没 有 对 文字 高 超 的 芝 狼 能 力 ， 难 以 
创作 出 有 价值 的 内 容 。 


出 色 的 策划 和 创意 。 在 创造 有 价值 的 内 容 过 程 中 ， 无 论 故 事 、 
场景 、 活 动 本 吴 如 何 有 趣 ， 都 需要 策划 和 创意 。 


审美 思维 。 无 论 以 哪 种 形式 来 表现 内 容 ， 审 美 思 维 也 是 必 不 可 
少 的 ， 因 为 这 是 一 个 看 脸 的 时 代 ， 凑 值 是 醒 道 理 ， 内 容 的 设计 感 有 时 
比 内 容 本 号 更 重要 。 


分 析 与 评估 能 力 。 做 内 容 营 销 ， 也 需要 了 解 市 场 、 了 解 产 品 。 
内 容 的 评估 及 内 容 输出 后 的 效果 评估 ， 都 需要 很 好 的 分 析 能 


快速 学 习 的 能 力 。 面 对 新 的 市 场 环境 、 新 的 事物 ， 需 要 新 的 思 
路 和 套路 去 突破 ， 评 佑 效果 更 需要 新 的 指标 。 因 此 ， 快 速 学 习 能 力 很 
重要 。 


从 能 力 结构 的 比较 来 看 ， 首 席 宫 销 官 要 具备 的 能 力 结构 ， 用 一 个 
字 概 括 束 是" 广 ”， 什 么 都 要 抓 ， 怠 什么 都 要 束 悉 ， 这 征 由 这 一 职位 的 
内 责 权限 决定 的 。 但 是 “ 广 ”， 往 往 束 意味 着 不 够 < 深 ”。 


而 纵 观 首席 内 容 官 ， 他 的 能 力 结构 是 围绕 创意 和 策划 展开 的 ， 由 文字 、 视 觉 、 审 美 等 能 
力 提供 基础 支撑 ， 是 垂直 型 的 能 力 结构 ， 这 个 可 以 说 是 够 “ 深 ? 的 。 市 场 营销 策略 有 很 多 种 ， 
而 内 容 营销 能 在 其 中 玩 出 花样 ， 名 怕 也 正 是 因为 这 种 能 力 结构 使 然 。 


第 四 : 产生 的 时 代表 景 不 一 样 


首席 划 销 官 和 首席 内 容 官 会 有 如 此 大 的 差异 ， 还 是 因为 二 者 产生 
的 时 代 育 景 有 关 异 。 


首席 避 销 家 是 因 经 济 环境 变化 而 产生 的 。 随 着 各 个 竞争 企业 在 近 
术 上 的 差距 变 得 越 来 越 小 ， 与 此 同时 ， 消 费 者 却 变 得 越 来 越 挑剔 ， 迫 
使 他 们 开始 通过 疹 销 手段 来 实现 差异 化 经 介 。 在 部 门 、 产 品 、 品 牌 众 
多 的 跨国 公司 中 ， 需 要 首席 萌 销 官 这 样 的 高 层 管理 人 员 来 整合 全 公司 
的 货源 ， 围 绕 公 司 的 商业 模式 制定 统一 的 市 场 和 销售 舍 略 。 这 一 职位 
在 国内 外 已 经 存在 了 数 十 年 。 


而 首席 内 容 官 则 是 社交 网 络 时 代 的 新 产物 。 进 入 21 世 纪 以 来 ， 社 
交 元 素 全 面 融入 互联 网 各 类 业务 应 用 中 ， 要 求 企 业 做 到 真正 意义 上 的 
人 际 互联 ` 平台 开放 、 信 息 透 明 。 如 何 制 造 和 使 用 有 效 的 内 容 与 消费 
者 沟通 ， 让 消费 者 了 解 产 品 、 认 同 公司 文化 ， 获 得 消费 者 的 信任 ， 并 
建立 长 久 的 互惠 关系 ， 才 是 避 销 成 功 的 关键 。 


在 社会 化 媒体 发 展 比较 成 熟 的 美国 ， 很 多 大 型 企业 ， 如 IBM、 福 
性、 至 洁 等 ， 早 已 设立 首席 内 容 官 ， 有 具体 的 职位 要 求 和 发 展 路 径 。 
而 我 国 ， 直 到 2012 年 才 出 现 第 一 位 首席 内 容 官 。 不 过 ， 随 着 社区 网 络 
的 不 断 深化 和 发 展 ， 内 容 剖 销 正 进入 加 速 发 展 的 阶段 ， 需 要 大 量 的 首 
席 内 容 官 。 


必修 的 5 党 设 计 课 


调查 显示 ，65% 的 人 更 倾向 于 记 住 视 觉 和 图 片 类 型 的 内 
容 。 如 果 不 和 视觉 设计 师 沟通 ， 你 就 无 法 轻易 获得 内 容 营销 的 良好 视 
觉 效 果 。 这 些 设计 师 可 能 是 用 户 体验 /用 户 界 面 、 网 页 、 图 像 创 意 设 计 
师 ， 视 觉 内 容 创 作 师 或 乞 术 指导 。 在 学 会 沟通 之 前 ， 首 席 内 容 官 需要 
掌握 5 党 设 计 必 修 课 。 


遵循 * 少 即 是 多 ” 


创作 过 程 中 如 有 果 想 把 每 一 个 微小 的 信息 都 考虑 进来 ， 事 情 台 会 乱 
成 一 团 。 我 非常 同意 这 个 观点 :“ 少 即 是 多 ”。 没 有 设计 师 会 给 目 己 的 
设计 诡 加 更 多 的 元 素 ， 字 体 、 颜 色 或 其 他 东西 ， 来 品 显 设计 并 为 大 众 
喜欢 。 专 业 的 设计 ， 想 要 做 到 最 好 ， 设 计 师 们 都 会 简明 扼要 。 


文字 间 要 保留 足够 的 空间 放 其 他 内 容 ， 这 样 读 起 来 才 会 让 人 更 愉 
悦 。 因 为 我 们 所 硅 现 的 内 容 需 要 读者 去 消化 、 思 考 和 互动 ， 它 和 我 们 
一 样 ， 需 要 目 己 的 时 间 和 空间 去 跨 口 气 。 人 少 些 烦琐 的 东西 ， 让 内 容 寅 
有 生生 妨 ” 


获取 平衡 


文本 和 视觉 类 内 容 如 何 搭配 ? 


2014 年 ，BLOG PROS 研 究 了 100 个 最 受 欢 迎 的 博客 ， 发 现 这 些 博 
客 平均 每 350 个 字 就 有 一 张 配 图 。 也 就 是 说 ， 一 篇 2000 字 的 文章 应 该 加 
上 至 少 6 个 视觉 效果 ， 包 括 特 色 图 片 。 


随便 在 文章 中 加 一 些 视觉 表达 并 不 代表 这 避 是 一 个 好 作品 。 一 般 
来 说 销 人 员 都 有 不 错 的 设计 感 ， 但 有 时 候 他 们 创作 视觉 内 容 时 ， 忽 
视 了 一 些 基 本 设计 原理 。 


在 段落 群 之 间 加 一 些 图 片 会 让 内 容 更 吸引 人 “。 创 作 图 片 有 多 种 途 
径 ， 可 以 通过 摄影 、 类 似 PhotoShop (图 像 处 理 ) 的 软件 或 者 在 线 工 
具 ， 例 如 BannersSnack 〈 一 款 动画 在 线 制 作 工 具 ) 创作 自己 专属 的 图 
片 。 原 创 图 片 更 耗 时 ， 但 是 你 可 以 创作 出 属于 自己 的 东西 ， 内 容 的 整 
体 风 格 也 做 到 了 一 致 。 


理解 色彩 


色彩 是 设计 的 灵魂 ， 因 为 和 谐 的 色彩 能 够 让 人 偶 心 悦目 ， 亮 丽 的 
色彩 能 够 从 沉 瞳 的 世界 中 脱颖而出 。 更 何况 在 不 同 的 文化 中 ， 色 彩 还 
有 社会 心理 学 的 情绪 和 个 性 上 暗示 作用 。 


作为 首席 内 容 官 ， 不 一 定 要 成 为 善 用 色彩 的 设计 大 师 ， 但 是 需要 
对 色彩 的 搭配 和 使 用 有 基本 的 了 解 ， 这 样 不 仅 可 以 在 鉴别 和 审核 内 容 
时 有 更 强 的 针对 性 ， 也 便于 在 内 容 创作 时 能 够 更 有 效率 地 排除 不 合适 
的 色彩 。 


色彩 的 使 用 和 搭配 产 目 三 个 最 基本 的 要 素 : 色相 、 明 度 和 纯度 。 
所 谓 色相 束 是 区 分 不 同 颜 色 的 标准 ， 也 藉 是 区 分 亦 栖 黄 绿 育 监 楷 等 色 
谐 中 的 颜色 ， 所 谓 明 度 ， 是 指 判断 颜色 明暗 的 标准 ， 色 彩 的 明度 越 


高 ， 则 颜色 越 之 所谓 纯 度 嗣 是 指 颜色 的 多 和 度 或 者 鲜艳 度 ， 生 判断 
颜色 鲜艳 或 浑 神 的 标准 。 


通过 于 百年 来 对 色彩 搭配 的 组 合 实践 ， 亏 术 寞 基本 形成 了 一 定 天 
于 色彩 搭配 的 原则 和 技巧 。 这 些 搭配 的 基本 技巧 在 很 多 设计 网 站 上 都 
有 描述 ， 比 如 同色 系 搭 配 、 剖 色 搭 配 和 相 邻 色 搭 配 等 ， 比 如 使 用 色 环 
时 的 三 角色 搭配 和 四 方 色 搭配 等 ， 这 些 原 理 都 很 向 单 。 对 于 色彩 搭配 
的 拿捏 主要 吕 是 在 基本 搭配 原理 的 基础 上 对 颜色 的 纯度 等 做 相应 的 调 
整 。 


琢 麻 印刷 


遇 到 印刷 难看 的 文章 ， 读 着 台 会 无 视 它 。 文 字 的 印刷 在 传达 视觉 
言 斩 的 过 程 中 扮 这 了 重要 的 角色 。 不 同 字 体 之 间 会 有 微妙 的 差别 ， 采 
用 什么 字体 可 以 决定 视觉 传播 的 成 败 。 学 习 印 刷 有 助 于 视觉 香 哨 的 成 
功 。 


我 们 无 须 精 通 网 页 设计 ， 也 不 用 理解 每 种 字体 的 大 小 、 颜 色 所 扮 
演 的 角色 ， 但 需要 知道 一 些 基 础 知识 。 回 想 一 下 报纸 的 头 版 、 标 题 是 
大 字 ， 副 标题 中 字 ， 小 的 广告 主体 再 配 上 一 张 漂亮 的 图 片 ， 所 有 字体 
类 型 和 大 小 都 搭配 得 恰到好处 。 再 想象 一 下 ， 如 采 印 刷 全 用 同样 的 字 
体 ， 粗 细 也 都 相同 ， 生 不 是 非常 枯燥 无 味 ? 在 视觉 内 容 中 ， 调 整 字体 
的 大 小 、 粗 细 是 必须 的 。 


别 计 加 载 时 间 吓 跑 你 的 用 户 


谷歌 有 名 名 言 : 最 好 的 品牌 ， 征 即时 的 、 有 用 的 、 快 速 的 。 


越 来 越 多 的 人 使 用 移动 设备 阅读 ， 对 移动 设备 进行 镜片 优化 非常 
重要 ， 最 好 的 方法 是 用 谷歌 工具 测试 你 的 网 页 是 否 适 用 。 


设计 是 一 套 完 整 的 规律 和 法 则 ， 除 了 美术 ， 还 有 印刷 、 写 作 、 凑 
搭配 。 设 计 产 品 时 ， 你 不 需要 守 取 创意 ， 而 是 借鉴 最 好 的 建议 ， 要 
终 追 寻 漳 瀛 ， 多 多 参考 ， 以 设计 出 可 行 的 、 令 人 耳目 一 新 的 视觉 内 


怠 熏 虹 


首席 内 容 官 进化 实验 导师 `、“ 加 多 至 体 ” 创 作 人 赵 宁 有 名 名 言 :“ 设 
计 弄 不 好 ， 传 播 全 上 腾 捅 。” 这 人 句 话说 的 也 是 视觉 在 内 容 中 的 重要 性 ， 毕 
竟 颜 值 是 便道 理 。 


文案 是 基础 ， 功 夫 在 文案 外 


我 国 南宋 大 许 人 陆游 曾 教导 他 的 儿子 :“ 涩 果 欲 学 诗 ， 功 夫 在 诗 
外 。” 写 诗 固 然 要 注重 秤 次 和 格律 ， 但 只 有 在 生活 的 低 大 下 ， 才 能 写 出 
深刻 动人 的 诗词 来 。 这 不 仅 是 陆游 作 诗 的 经 验 总 结 ， 更 是 他 多 外 一 生 
的 体悟 所 得 。 


内 容 官 也 是 如 此 ， 光 注重 文案 创作 的 技巧 ， 就 如 同 习 武之 
人 学 得 一 招 半 式 而 已 。 真 正 的 文案 大 师 写 到 最 后 ， 一 定 是 靠 内 
在 的 功力 和 修养 。 试 相 ， 一 个 内 容 官 文学 田园 划 芜 、 心 灵 土 地 贫 
将、 视野 狭窄 、 认 识 肤 贱 、 情 感 爷 日、 精神 软骨 ， 人 怎么 可 能 写 出 通俗 
流畅 、 引 发 共鸣 、 有 助 营销 的 文案 呢 ? 写 得 再 多 ， 也 只 是 无 病 唱 吟 、 
目 娱 目 乐 的 “ 字 纸 禾 " 雪 了。 要 想 写 出 有 独到 内 池 的 文案 ， 还 需要 文案 
以 外 的 功夫 。 


那么 ， 这 些 文案 以 外 的 功夫 是 什么 呢 ? 其 实 并 不 是 很 玄 ， 依 笔者 
来 看 ， 一 种 是 从 阅历 、 工 作 、 恋 爱 、 旅 行 、 调 研 等 方面 获得 的 一 手 经 
验 ， 一 种 是 通过 书籍 、 讲 座 、 电 影 等 渠道 获得 的 二 手 经 验 。 通 过 长 时 
间 甚 至 是 一 生 的 不 断 学 习 、 积 累 、 沉 淀 ， 才 能 博 观 而 约 取 ， 厚 积 而 薄 
发 ， 成 为 笔下 有 力 的 文案 大 师 。 


阅历 让 文字 重新 活 过 来 


我 建议 文字 创作 者 的 精神 疗养 院 ， 应 该 设 在 市 场 、 渔 港 、 工 片 或 
者 机 场 和 旁边， 面 对 庆 源 不 断 的 倡 语 、 粗 话 以 及 直言 不 讳 的 生动 ， 这 些 
情绪 性 的 字眼 只 需要 精确 而 完美 的 场面 调度 ， 原 创 已 足 。 


这 样 的 场景 多 么 富有 气 轧 啊 ! 仿佛 有 无 数 的 声音 、 形 象 从 四 面 八 
方 扑 面 涌 来 。 刘 瑞 在 《 文 心 雕 龙 》 里 束 说 :“ 夫 缀 文 者 ， 情 动 而 辞 
发 。” 如 有 果 你 深 深 扎根 于 生活 的 土壤 ， 对 生活 的 方方面面 有 着 目 己 次 刻 
的 体会 ， 那 么 目 然而 然 融 能 把 那些 真切 而 独到 的 见解 付 诸 笔下 ， 而 且 
一 点 一 袍 都 是 活 的 。 


综观 那些 一 般 的 文案 作品 ， 即 便 玩 型 酷 炉 的 文字 游戏 ， 进 行 华丽 
的 辞 纱 堆砌 ， 传 达 出 来 的 意思 仍 让 人 觉得 不 明 所 以 、 无 从 体会 ;而 好 
的 文案 作品 ， 字 字 珠 志 、 富 有 感知 力 ， 几 句 话 吕 把 产品 的 利益 点 和 情 
怀表 达 出 来 了 ， 如 同一 把 利刃 直击 受众 的 内 心 。 实 际 上 ， 作 品 的 贫 辽 
吕 是 人 的 精神 的 贫乏 ， 文 案 的 高 低 跟 扩 巧 多 少 、 痪 历 深浅 没有 太 大 的 
关系 ， 而 是 和 作者 内 心 的 丰沛 程度 密切 相关 。 如 果 你 对 生活 的 方 方 
面 面 有 自己 的 感悟 和 体会 ， 那 么 就 能 从 中 学 到 最 好 的 消费 者 心 
理学 ， 写 出 来 的 文案 就 不 会 苞 日 无力 。 


我 们 在 日 常生 活 中 所 经 历 的 平凡 而 琐 层 的 事情 ， 渗 透 到 我 们 的 生 
命 之 中 ， 形 成 感性 的 体验 ， 构 成 真切 、 深 这 的 人 生 ， 是 古往今来 构成 
中 外 文 乏 作品 的 基本 内 容 。 我 们 都 很 熟悉 苏联 作家 高 尔 基 ， 但 很 少 有 
人 了 解 他 的 经 历 。 由 于 父母 早 亡 ， 高 尔 基 十 多 时 便 出 外 谋生 ， 青 少年 
时 期 在 四 处 流 痕 中 度 过 。 他 干 过 很 多 活 儿 : 码头 搬运 工 、 厨 房 条 工 、 
售货员 、 画 圣 像 、 面 包 店 学 徒 、 晚 间 看 守 人 、 铁 路 职工 等 ， 走 了 几 千 
公里 的 路 ， 了 解 了 形形色色 的 人 ， 切 号 体 会 到 了 撒 层 人 民 的 藻 难 ， 同 
时 也 顽强 地 坚持 目 学 ， 在 社会 中 积累 了 丰富 的 写作 素材 。 正 是 这 种 坎 
坷 的 阅历 谱 养 了 高 尔 基 ， 他 根据 目 身 的 阅历 写 出 了 人 们 广 为 知 的 目 
传 体 三 部 曲 《 童 年 》《 在 人 间 》《 我 的 大 学 》。 在 《我 的 大 学 》 中 ， 
高 尔 基 将 贫民 朝 与 码头 比 作 社会 大 学 。 当 编辑 见 到 高 尔 基 时 ， 非 常 恢 


讶 ， 他 怎么 也 没有 想到 ， 这 么 出 色 的 作品 ， 竟 是 一 个 仅 上 过 两 年 小 
学 、 衣 衫 德 裤 的 流 痕 汉 写 出 来 的 。 


还 有 一 位 在 20 世 纪 叱 听 舞 台 的 “话剧 旦 帝 ” 石 挥 ， 他 演出 的 《我 这 
一 府 子 》、 导演 的 《天 仙 配 》， 都 是 公认 的 杰出 乞 术 成 加 。 但 是 石 挥 
并 不 征 正 规 科 班 出 身 ， 十 五 多 初中 毕业 后 吏 在 列车 上 当 和 车 童 ， 每 天 在 
人 来 人 往 的 列车 上 打扫 卫生 、 整 理 床铺 ， 看 到 站 长 得 称呼 老 耸 。 有 一 
次 因为 列车 起 火 被 叫 去 救火 ， 差 点 儿 被 烧 死 。 后 来 他 还 当 过 政 医学 
徒 、 小 卖 部 售货员 。 在 底层 措 爬 滩 打 的 艰 平 生活 经 历 ， 让 石 挥 对 人 性 
和 社会 有 了 竣 刻 的 认识 ， 从 而 使 他 的 每 一 部 作品 都 “有 人 味 儿 ”。 他 坚 
信 *“ 丰 齐 的 经 临 加 有 力 的 表现 才 有 类 满 的 作品 ”， 不 断 地 加 生活 和 阅历 
讨教 ， 使 每 一 个 人 物 都 如 同 桃红 和 伯 绿 搭配 衣服 似 的 ， 被 他 灶 合 得 错落 
有 致 、 真 实 可 信 、 形象 丰 满 、 灵 动 而 深刻 ， 刻 画 的 市 井 小 人 物 让 不 少 
前 后 幸 心 悦 诚 服 。2004 年 ， 汶 永 元 邀请 雪 文 再 现 《 我 这 一 奉子 》。 委 
文 说 ， 石 挥 的 表演 达到 了 难以 造 越 的 高 度 ， 他 演 不 了 。 


不 仅 是 这 些 文 忆 上 的 集大成 者 ， 其 实 活 过 半 幸 子 的 人 ， 大 都 能 说 
出 一 些 “ 金 可”。 那 些 不 怎么 识字 的 人 ， 也 篆 稍 会 写 出 让 人 拍案 叫绝 的 
文案 。 比 如 ， 一 位 日 发 老奶奶 ， 坐 在 一 辆 卖 橘子 的 三 轮 和 车工， 一 块 硬 
纸板 上 手写 着 儿 个 大 字 *“ 甜 过 初恋 ”， 一 下 于 了 驶 在 网 络 上 走红 了 ， 被 奉 
为 音 销 文案 的 成 功 案例 ， 不 少 人 还 打听 情况 ， 想 去 现场 体验 这 个 味 
道 。 还 有 一 些 内 衣 店 的 文案 “内 裤 挑 得 好 ， 老 公 回 家 早 ”， 福 利 彩票 的 
文案 “从 前 有 位 草根 ， 进 来 买 张 刊 刮 乐 ， 出 去 惑 变 高 让 帅 ”， 卖 西瓜 的 
文案 “缺点 : 太 垂 ”.……… 真 所 谓 “ 高 手 在 民间 ”， 内 容 家 的 擂台 在 生活 
中 。 


好 的 文案 注重 阅历 的 积累 ， 培 养 目 己 的 三 观 和 情操 。 阅 历 
越 广 冰 和 精细 ， 创 作 的 基础 就 越 坚 实 ， 同 时 也 促进 文案 技 之 的 
成 熟 ， 使 得 遗 词 造句 、 拿 捏 心理 时 都 能 有 所 凭借 。 山 林 、 土 


地 、 峙 叫 、 白 发 、 疼 痛 、 快 乐 .…… 生 活 中 的 种 种 或 温暖 或 冰冷 地 来 到 
纸 上 ， 再 次 话 过 来 ， 留 下 和 灼 灼 印迹 ， 达 到 “ 走 心 ” 的 效果 。 


目前 ， 活 跃 在 商业 文案 圈 中 比较 有 名 的 文案 大 神 ， 大 部 分 是 些 经 
历 非常 丰 训 的 人 。 如 果 你 是 内 容 官 ， 一 定 昕 过“ 团 长 "陈绍 团 的 故事 。 
陈绍 团 出 生 在 福建 的 农村 ， 砍 过 柴 ， 做 过 三 年 渔村 的 教师 ， 后 来 找 了 
一 份 文 案 工 作 ， 但 是 不 到 两 个 月 吏 被 娠 退 了 ， 于 是 又 驾 转 北京 、 上 
海 ， 在 一 些小 广告 公司 做 过 推销 员 、 文 案 、 秘 书 等 工作 ， 阅 历 比 较 丰 
富 。 后 来 ， 因 为 本 土 公司 与 国际 4A (美国 广告 代理 协会 ) 的 双重 锤炼 
的 丰 语 经历， 以 及 扎实 的 文案 功 砌 和 广告 创意 ， 陈 绍 团 被 前 奉 提 携 ， 
成 了 在 “江湖 上 ”让 人 人 都 充满 敬意 的 传说 。 他 执笔 文案 ， 会 超越 位 置 
本 分 去 思考 ， 融 合 策 略 、 创 意 、 洞 察 ， 成 为 学 习 的 典范 。 

凯迪 拉克 的 文案 : 

棱角 的 退化 是 这 个 时 代 的 翡 训 ， 好 在 有 上 凯迪 拉克 

万 科 房 产 的 文案 : 

潮流 来 来 去 去 ， 生 活 本 质 永 恒 

时 至 今日 朴实 无 华 的 目 然 情趣 ， 也 没有 半点 贬值 的 迹象 

我 们 深信 : 那 是 让 人 内 心 宁 静 的 永恒 之 美 

而 怎样 的 哈 贵 浮华 与 采 焰 ， 都 终 将 归于 平 负 

多 年 来 

万 科 珍 视 目 然 给 予 的 每 一 份 侍 赠 

努力 稍 造 充满 本 质 美 好 的 社区 环境 和 人 文 氛 转 


正如 你 之 所 见 


不 管 是 历史 上 的 文案 大 师 大 卫 : 奥 格 威 、 菲 利 普 ' 沃 德 ' 博 顿 、 蒂 姆 ， 
德 兰 尼 ， 还 是 现在 的 文案 大 神 小 马 宁 、 罗 易 成 等 ， 都 是 在 生活 中 长 期 
浸泡 ， 多 观察 、 多 感悟 、 多 利用 ， 才 让 血液 里 渗透 了 那 种 气 与 华 的 交 
彩 。 如 采 我 们 总 是 几 于 一 隐 ， 不 去 增加 对 生命 的 体验 ， 或 者 不 注重 从 
生活 的 土壤 中 吸取 灵感 的 来 源 ， 那 么 腹 里 的 那 点 东西 很 容易 驳 会 消 耗 
汪汪 


工作 走 项 真知 灼 见 的 事业 


很 多 人 的 一 生 ， 大 多 数 时间 都 在 工作 ， 不 论 是 别人 的 还 是 目 己 的 
事业 ， 只 要 是 有 用 的 、 有 价值 的 事情 ， 都 被 看 作 工 作 。 其 实 ， 工 作 也 
正和 是 个 人 价值 的 体现 和 发 展 ， 帮 助 我 们 打开 一 书 通 同 这 个 世界 的 门 ， 
甚至 融入 一 生 当 中 ， 产 生 深 远 的 影响 。 文 案 创作 者 可 以 从 中 汲取 、 积 
素 很 多 东西 。 


在 这 里 ， 不 得 不 提 一 下 现代 广告 的 芮 基 人 克 丈 德 ' 霍 普 金 斯 ， 他 是 
一 位 出 言 狂 妄 而 疯狂 的 人 ， 但 是 深 受 大 卫 : 奥 格 威 的 敬仰 ， 后 者 将 他 的 
著作 《科学 的 广告 》， 列 为 奥 美 公司 员工 七 本 必 读 书 之 首 。 说 他 疾 
狂 ， 有 是 因为 他 的 一 生 只 对 广告 感 兴趣 。 他 曾 说 过 这 样 一 段 话 : 


我 没有 什么 工作 时 间 的 概念 。 如 果 我 在 午夜 前 停止 工作 ， 那 么 那 
天 束 是 假日 。 我 经 肖 在 凑 晨 2 点 钟 才 离开 办 公 室 。 星 期 天 对 我 来 说 是 最 
好 的 工作 日 ， 因 为 不 受 打 扰 。 入 行 之 后 的 16 年 里 ， 我 没有 一 个 晚上 或 
星期 天 不 是 在 忙于 工作 。 


霍 普 金 斯 认同 并 把 工作 当成 一 种 齐 受 快乐 的 游戏 。 他 认为 尤其 是 
在 广告 业 ， 比 别人 付出 多 一 倍 目 然 收 获 也 会 多 一 倍 。 因 此 ， 他 在 广告 
业 的 70 年 间 ， 别 人 两 年 的 平均 工作 时 间 和 工作 量 ， 在 他 那里 只 能 相当 
于 一 年 。 在 41 图 的 时 候 ， 这 个 “工作 狂 ? 加 入 了 族 德 竖 托 马 斯 广告 公司 


并 供职 了 17 年 。 当 时 他 的 年 薪 达 到 了 18.5 万 美元 ， 相 当 于 今天 的 数 百 
万 美元 。 霍 普 金 斯 发 明了 新 产 品 强行 铺 货 的 方法 ， 发 明了 试销 ， 发 明 
了 用 疯 换 券 散 发 样品 ， 发 明了 广告 文案 全 究 。 他 在 工作 中 保持 着 对 文 
案 的 敏锐 感觉 ， 获 得 了 成 承 。 


当 霍 普 金 斯 来 到 位 于 威斯康星 州 的 喜 力 汶 公 司 时 ， 询 问 公 司 是 怎 
样 配 造 啤酒 的 。 于 是 ， 老 板 束 问 他 介绍 了 如 何 挖掘 顺水 深井 ， 带 他 参 
观 了 进行 啤酒 深 缩 以 实现 纯 疤 的 玻璃 房间 ， 还 展示 了 委 酒 北 以 及 重新 
清洗 酒 瓶 等 多 达 12 次 的 车 间 。 虽 然 这 是 每 一 家 啤酒 配 造 公司 都 有 的 流 
程 ， 但 霍 普 金 斯 却 在 惊 吸 之 余 根 据 配 造 啤酒 的 历史 ， 发 起 了 一 场 广告 
宣传 活动 。6 个 月 内 ， 该 公司 的 销量 跑 升 至 第 一 位 。 第 一 个 回 公 众 透露 
流程 的 人 获得 了 抢先 优势 。 


现在 有 个 目 媒体 大 神 一 一 咪 索 ， 在 她 的 公众 账号 里 有 一 部 分 话题 
是 专门 针对 职场 的 ， 她 能 从 工作 的 话题 中 总 结 上 自己 的 经 验 ， 提 炼 出 颇 
有 和 争议 的 观点 ， 并 很 擅长 操纵 相关 受众 主体 的 情绪 。 有 一 次 ， 她 在 上 
班 的 时 候 ， 无 意 中 听 到 一 位 实习 生 典 着 打 电 话 抱 杀 自 己 在 做 打 杂 的 工 
作 。 于 和 是 ， 咪 索 跟 她 科普 了 一 些 明 的 蜡 的 职场 生存 法 则 ， 并 写 了 一 篇 
文章 《职场 不 相信 眼 泪 ， 要 器 回 家 只》， 了 瞬间 束 引 爆 了 一 个 与 论 热 
点 。 诸 如 “职场 不 看 杏 男 ， 只 看 功 丈 与 结果 ”老板 的 时 间 坪 最 值钱 的 ， 
不 应 用 来 做 杂事 ”等 观点 ， 更 是 引发 了 很 多 人 的 共 吗 ， 不 少 管理 者 和 职 
场 人 员 纷 纷 将 这 篇 文章 转发 到 朋友 圈 。 这 样 的 文案 虽然 有 部 分 技巧 在 
里 面 ， 但 更 重要 的 是 ， 她 观察 、 把 握 到 了 职场 中 那些 特别 能 挑 氢 人情 
绪 的 点 ， 才 有 了 这 样 的 爆 款 文章 。 


再 讲 另 外 一 个 关于 工作 的 洞察 ， 酝 配 了 一 场 在 很 多 人 的 社区 轿 里 
刷 屏 的 事件 。 我 们 在 北上 广 等 一 线 城 市 工作 ， 和 在 二 三 线 城市 的 工作 
感受 是 不 同 的 。 大 城市 房价 居 高 不 下 ， 生 活 压力 持续 增长 ， 尤 其 是 在 
日 领 中 ， 怠 会 酝 醒 出 一 种 想 要 逃离 的 神 动 。 


2016 年 7 月 8 日 ， 航 班 管家 与 新 世相 吕 体 察 到 了 这 个 社会 情绪 点 ， 


策划 了 一 场 “ 逃 离 北上 广 ” 的 事件 音 销 ， 被 各 种 媒体 刷 屏 ， 成 为 社会 热 
门 话题 。 如 有 果 没 有 相关 的 工作 体会 ， 下 断然 不 能 精确 地 把 握 到 北上 广 
这 部 分 人 群 的 这 个 痛 点 的 。 让 我 们 看 看 这 场 活 动 的 文案 。 


地 。 


的 。 


2 要 似 王 作 溃 : 

吕 是 现在 ， 我 准备 好 了 机 票 ， 只 要 你 来 ， 了 加 让 你 走 。 

现在 是 年 上 8 点 ， 从 现在 开始 倒计时 ， 

只 要 你 在 4 小 时 内 赶 到 北京 上海、 广州 3 个 城市 的 机 声 ， 

我 准备 了 30 张 往返 机 票 ， 马 上 起 飞 ， 去 一 个 未 知 但 美好 的 目的 


现在 你 也 许 正在 地 铁 上 、 出 租车 上 、 办 公 室 里 、 杂 乱 的 卧室 中 。 


你 会 问 : 我 可 以 吗 ? 
一 一 瞬间 决定 的 事 ， 才 是 真 的 目 己 。 


很 多 上 白领 刷 到 这 个 活动 的 时 候 ， 心 里 都 会 一 震 甚 至 感觉 心里 痒痒 
之 后 ， 痢 世相 披露 微 信 转发 过 百 万 ， 增 粉 数 超过 10 万 ， 成 为 一 个 


很 好 的 创意 和 守 销 案例 。 所 以 重视 工作 ， 融 如 同 重 视 我 们 绝 大 部 分 的 
时 间 与 事情 一 样 ， 写 也 是 郊 炼 目 己 的 一 个 方面 。 


恶 爱 丰 盘 了 内 容 官 的 内 心 


了 。 


不 会 谈 恋 爱 ， 怎 么 打动 用 户 呢 ? 这 个 世界 上 最 说 不 清 的 就 是 爱情 
正 因为 这 样 ， 它 给 予 我 们 的 丰富 汪 活 、 细 肛 生 动 的 情感 体 迷 和 感 


悟 ， 是 其 他 任何 东西 都 代替 不 了 的 。 实 际 上 ， 恋 爱 的 灵感 让 古今 中 外 
许多 文 紧 结 出 了 文学 的 硕 采 。 


德国 著名 作家 歌德 ， 一 生 至 少 爱 过 十 几 个 女人 。 他 在 《有 要素》 中 
是 纲 关 领地 表明 ， 要 想 做 出 一 首 真正 的 好 诗 来 , “最 要 紧 的 万 是 爱 
情 ?”。 他 以 情人 之 一 夏 洛 蒂 为 原型 ， 写 出 了 著名 的 《少年 维特 之 烦 
恼 》; 还 和 最 后 一 位 情人 合 写 了 《 西 东 合集 》“。 恋爱 造 融 了 歌德 丰富 
的 人 生 和 个 人 魅力 ， 也 成 了 他 鲜 活 作品 源头 的 那 道 清 果 。 在 他 的 129 部 
作品 中 ， 大 多 都 是 以 目 己 和 受 芝 烈 烈 的 爱情 生活 为 育 景 的 。 


除 此 之 外 ， 因 为 谷 西 而 使 目 己 的 生命 混 漫 而 快乐 的 三 毛 ， 因 陆 小 
曼 而 遭受 非议 并 在 文学 上 靳 露头 角 的 徐 志摩 ， 站 在 四 个 “千代 ”女神 花 
影 下 创作 出 《 雪 国 》 等 文学 著作 的 川端 康成 ， 甚 至 在 80 图 高 龄 出 版 了 
火 阁 《风流 目 传 》 的 李 歼 .…… 情 感 让 他 们 的 文学 世界 异彩 纷 芋 。 其 
实 ， 各 销 的 本 质 束 是 与 消费 者 沟通 ， 文 案 下 是 和 严 家 * 谈 情 说 爱 "， 坪 
设计 人 的 感受 与 情绪 的 说 服 忆 术 。 所 以 ， 文 案 从 业者 要 想 投 出 走 心 的 
情感 炸 暗 ， 内 心 融 需要 有 丰富 的 情感 和 想象 力 。 


在 这 方面 ， 笔 者 也 有 自己 的 体会 。 所 以 ， 在 平时 工作 、 生 活 或 者 
出 差 的 时 候 ， 如 果 没 有 特别 的 安排 ， 笔 者 就 会 去 有 特色 的 酒吧 进行 观 
察 和 体验 。 那 些 莫 欢喜 忧 、 爱 恨 情 愁 、 人 情 百 态 、 社 会 习气 ， 如 同 五 
彩 的 万 花 简 映 射出 人 性 的 本 源 ， 畅 饮 一 杯 ， 你 会 得 到 无 数 的 灵感 。 这 
对 写 东 西 是 大 有 神 益 的 。 


歌手 李宗盛 也 十 一 个 例子 。 很 多 人 应 该 都 听 过 他 为 位 晓 束 写 的 
《领悟 》。 这 首 歌 写 出 了 爱情 的 情境 ， 担 打 到 了 听 者 的 心 克 里， 创下 
了 一 天 销售 2 万 张 的 纪录 。 这 首 歌 实际 跟 他 当时 的 婚恋 有 关系 。 当 时 ， 
李宗盛 在 艰难 的 感情 抉择 中 选择 了 林 忆 和 过 而 抱 憾 原配 ， 在 次 深 的 愧 状 
中 写 出 了 《领悟 》。 没 想到 这 首 歌词 当时 也 正 是 注 晓 琪 的 写照 。 她 与 
前 夫 恋爱 十 年 结婚 一 年 ， 束 因 丈 夫 外 遇 而 离婚 ， 接 下 来 三 年 的 姐 弟 恋 
也 以 失败 告终 。 婚 姻 生 活 的 打击 让 她 看 到 这 首 歌词 时 完全 不 能 控制 ， 


在 孙 音 棚 里 民 痢 晶 完了 这 首 歌 。 打 动 目 己 是 打动 别人 的 前 担 ， 采 然后 
来 这 首 歌 一 经 推出 加 火 了 。 李 守 盛 的 歌曲 多 是 探讨 爱情 哲理 、 人 生意 
义 的 ， 只 有 经 历 过 才能 写 得 那么 深刻 动人 。 所 以 ， 有 人 说 : “少年 不 听 
李宗盛 ， 听 懂 已 是 不 惑 年 。” 

如 果 你 没有 恋爱 的 经 历 ， 没 有 过 括 心 裂 肺 和 抱 头 痛哭 ， 是 很 难 体 会 到 “我 们 的 爱 若 是 错 


误 ， 愿 你 我 没有 白白 受苦 >”， 这 种 饱含 付出 与 感动 的 文案 意味 的 。 所 以 当 你 写 文案 的 时 候 ， 这 
些 东 西 都 会 滋养 你 。 


营销 人 谈 文案 必 言 杜蕾斯 ， 其 把 握 热 点 之 准 、 反 啊 之 快 、 创 意 之 
巧妙 ， 让 人 心领神会 、 打 心底 里 拜 服 。 杜 蕾 斯 的 新 媒体 小 组 在 招聘 
的 时 候 ， 有 一 条 不 成 文 的 定律 ， 那 就 是 不 太 考 虑 没有 性 经 验 的 
文案 : “ 毕 沈 给 一 个 产品 做 广告 ， 不 了 解 产品 肯定 不 好 ， 而 且 
也 尽 可 能 要 求 对 这 个 产品 有 爱 。” 


旅行 让 世界 打破 重组 


目 袋 的 静 说 美丽 ， 日 冲 的 人 情 痰 薄 ， 旅 行 是 文案 创作 者 难得 的 精 
神 催化 剂 。 旅 行 中 的 目 然 地 理 、 历 史 文 化 、 社 会 时 态 、 哲 理 意 缉 等 ， 
往往 会 让 人 找到 一 个 与 目 己 的 灵魂 产生 对 话 的 环境 ， 激 发 对 生命 处 境 
的 思考 ， 落 笔 成 文 时 目 然 气 韵 生 动 、 信 手 拓 来 。 


神经 科学 家 理 碍 德 : 瑞 斯 塔 克 说 : “如 有 果 你 想 让 大 脑 发 挥 最 佳 功 
能 ， 束 要 消除 ' 依 序 连 续 处 理 每 件 事 ' 的 倾 问 ， 据 除 世 界 必 须 符 合 顺序 
表 相 和 理性 秩序 的 想法 。” 


美国 著名 旅行 作家 比尔 ' 布 莱 森 将 捕捉 到 的 感受 融 汇 在 游记 中 ， 写 
的 《小 不 列 颠 札记 》《 一 脚 踩 进 小 美国 》 等 书籍 ， 经 常 排 在 畅销 书柜 
的 显赫 位 置 ， 李 欣 频 在 37 罗 的 时 候 便 游 历 过 37 个 国家 ， 旅 行 重 构 升级 
了 她 的 认 知 ， 她 在 布 腊 住 了 一 个 月 后 ， 回 来 写 了 一 本 书 一 一 《 币 膀 : 


一 个 把 全 世界 赣 色 都 用 尽 的 地 方 》。 旅 行 是 她 文案 创作 的 创意 来 源 ， 
帮助 她 积 素 了 阅 人 无 数 的 经 验 ， 在 面 对 不 同 的 客户 时 ， 也 能 有 不 同 的 
是 案 与 说 服 方式 ， 十 任何 口才 沟通 学 都 无 法 教会 的 。 


案例 Case 


人 靠 卖 文案 卖 衣 服 的 “步履 不 停 ” 


“步履 不 停 " 是 一 家 靠 卖 文案 来 卖 衣服 的 淘 至 电 商 ， 它 的 客户 定位 
是“ 文 乙 女 青 年 ”， 所 以 店主 在 淘宝 店铺 开设 了 日 记 专 栏 ， 不 时 地 写 着 
目 己 的 旅行 见闻 ， 竟 让 这 个 很 少 做 付费 推广 的 小 小 店铺 ， 年 彰 收 3000 
万 元 。 它 的 店铺 上 有 这 样 一 段 文案 ; 

你 写 PPT 《演示 文稿 ) 时 ， 阿 拉 斯 加 的 鳞 鱼 正 跃 出 水 面 ; 

你 看 报表 时 ， 梅 里 雪山 的 金丝猴 刚好 朴 上 树 尖 ; 

你 挤 进 地 铁 时 ， 西 闫 的 山 磨 一 直 盘 旋 云 端 ; 

你 在 会 议 中 吵 杂 时 ， 尼 误 尔 的 育 包 客 一 起 端 起 酒杯 坐 在 火 堆 旁 。 

有 一 些 穿 高 跟 鞋 走 不 到 的 路 ， 

有 一 些 喷 着 香水 闻 不 到 的 空气 ， 


有 一 些 在 写字 楼 里 永远 遇 不 见 的 人 。 


这 个 文案 后 来 被 无 数 旅游 微 博 和 大 号 转发 过 ， 更 是 迷 住 了 超过 
1000 万 的 文 忆 文 青 年 ， 为 店铺 市 来 了 不 少 粉丝 和 销量 。 这 育 后 的 执笔 
文案 人 ， 正 是 两 位 广告 行业 出 身 的 店铺 创始 人 ， 他 们 都 是 不 安 分 、 爱 
四 处 旅行 的 人 人。 创始 人 首 陆 峰 还 曾经 辞职 走 过 东 南亚 ， 去 过 云南 山区 
文教 ， 还 在 印度 竺 了 大 半年 ， 创 业 后 在 淘 至 店铺 开设 了 "步履 日 记 ” 专 
栏 ， 记 录 上 自己 的 经 历 与 感受 : “ 店 里 呈现 出 来 的 东西 ， 跟 我 们 的 经 历 是 


有 关系 的 ， 我 们 往外 走 看 到 了 一 些 东 西 ， 也 在 上 海 繁华 都 市 的 写字 楼 
里 待 过 ， 说 出 来 的 故事 可 能 比较 容易 引起 共 吗 吧 。” 


这 样 的 文案 ， 让 "步履 不 停 ? 真 正 地 传递 出 了 目 由 目 在 的 品牌 理 
念 ， 吸 引 了 无 数 的 文 乙 青年 客户 。 


案例 Case 


阿里 巴巴 发 布 “去 啊 ” 引 发 旅游 品牌 大 狂欢 


2014 年 10 月 28 日 ， 阿 里 巴巴 发 布 了 独立 的 旅行 品牌 “去 啊 "”， 现 场 
发 布 会 的 PPT， 用 一 句 话 解释 了 其 品牌 含义 : “去 哪儿 不 重要 ， 重 要 的 
征 去 啊 ”。 没 想到 一 个 “去 哪儿 ?市 来 了 暗中 叫板 的 意味 ， 束 此 引 来 了 各 
个 旅游 公司 甚至 圈 外 公司 的 销 狂欢 ， 主 我 们 看 看 它们 的 文案 : 


去 哪儿 : 人 生 的 行动 不 只 是 鲁 三 的 “去 啊 "， 沉 着 冷静 地 选择 “去 哪 
儿 ”， 是 一 种 成 熟 仿 度 ! 


驴 妈 妈 : 不 管 什么 在 手 ， 不 能 说 走 吏 走 ， 记 得 跟 妈 打 个 招呼 ， 去 
啊 ， 听 妈 的 ! 


爱 旅行 : 旅行 不 只 是 鲁 项 地 “去 啊 "”， 也 不 是 沉默 地 选择 “去 哪 
儿 ”，“ 爱 旅行 ”， 才 是 一 种 生活 态度 ! 

携程 : 旅行 的 意义 不 在 于 “去 哪儿 ”， 也 不 应 该 只 是 一 句 甫 衍 的 “去 
啊 ”， 旅 行驶 是 要 与 对 的 人 ， 携 手 同 行 ， 共 亨 一 段 精彩 旅程 ! 

束 东 : 还 在 犹豫 “去 哪儿 ?? 你 倒是 “去 啊 ”! 日 条 在 手 说 走 吏 走 ! 


春秋 旅游 、 周 末 去 哪 玩 、 麦 兜 旅行 、 亚 采油 店 、 租 车 公司 、 老 旅 
管理 公司 等 一 大 波 文 案 都 纷纷 跟 进 ， 加 入 了 这 场 “ 宫 销 群 膝 ” 的 阵 彰 。 
这 些 文案 有 对 平台 本 喘 调 性 的 分 析 ， 有 对 旅行 痛 点 的 直击 。 试 想 ， 如 
果 一 个 人 从 来 没有 旅行 经 和 ， 断 然 写 不 出 能 够 打动 消费 者 的 文案 。 融 


如 同 那 封 拜 职 信 中 的 话 : “世界 那么 大 ， 我 想 去 看 看 ”， 塞 究 十 个 字 ， 
却 被 传 得 讲 沸 扬扬 ， 激 起 了 很 多 人 要 去 旅行 的 名 动 和 幻想。 多 数 “ 网 
民 ” 感 同 身 受 ， 表 示 想 来 一 场 说 走 束 走 的 旅行 。 


调 全 息 文案 洞察 的 眼睛 


做 文案 入 了 ， 总 会 痰 莫 那 些 大 神 能 写 出 刀 刀 见 血 的 文案 ， 其 实 这 
中 间 也 有 调研 的 功 务 。 文 案 的 育 后 ， 是 销售 逻辑 。 文 案 创 作 不 仅 需 要 
了 解 品 牌 历史 、 产 品 功能 、 相 关 特 色 ， 还 要 做 市 场 调 研 、 目 标 用 户 洞 
察 ， 才 能 帮助 你 找到 用 户 的 习惯 。 不 管 是 宫 销 策划 还 是 商业 文案 ， 调 
研 可 以 让 我 们 获得 一 手 资料 。 但 是 ， 同 时 我 们 也 要 警惕 调研 中 的 陷 
阱 ， 稍 有 不 愤 将 会 对 你 产生 误导 ， 从 而 导致 更 大 的 损失 。 


案例 Case 


案例 1 可 口 可 乐 ; 跌 入 调研 陷阱 带 来 的 教训 


目前 全 球 最 大 的 钦 料 广 商 可 口 可 乐 ， 在 20 世 纪 80 年 代 中 期 ， 因 为 
一 个 调研 导致 了 几乎 致命 的 失误 。70 年 代 中 后 期 ， 可 口 可 乐 为 了 摆脱 
葛 争 对 手 百 事 可 乐 迅速 电 起 的 威胁 ， 也 为 了 找 出 袁 退 的 真正 原因 ， 在 
美国 10 个 主要 城市 进行 了 一 次 深入 的 消费 者 调研 。 


可 口 可 乐 设计 了 ”你 认为 可 口 可 乐 的 口味 如 何 ? 关 你 想 试 一 试 新 饮 
料 吗 ? 关 可 口 可 乐 的 口味 变 得 更 柔和 一 些 ， 您 是 否 满意 ? ”等 问题 ， 结 
条 大 多 人 表示 能 够 接受 新 口味 。 可 口 可 乐 又 花费 数 百 万 美元 进行 了 新 
口味 测试 ， 最 终 在 消费 者 的 认同 下 ， 抛 判 了 已 使 用 99 年 的 传统 配方 ， 
推出 了 新 口味 的 可 口 可 乐 。 


结 有 末 ， 新 可 乐 推出 4 个 小 时 后 ， 可 口 可 乐 承 接 到 了 6500 个 抗议 电 
话 ， 很 多 人 表示 可 口 可 乐 背 狐 了 它 象 征 的 传统 美国 精神 ， 再 也 不 会 购 


头 了 。 三 个 月 后 ， 新 可 乐 计 划 彻 展 宣布 以 失败 告终 。 这 场 化 了 400 万 美 
元 、 近 两 年 时 间 的 市 场 调研 ， 忽 略 了 品牌 情感 等 因素 ， 错 误 的 调研 和 
结果 让 可 口 可 乐 蒙 受 了 灾难 性 的 损失 。 


案例 2 《超级 女声 》 的 真实 心声 


在 讲 可 口 可 乐 这 个 案例 的 时 候 ， 在 一 次 现场 沟通 中 ，《 超 级 女 
声 》 舍 划 公 司 、《 和 爸爸 去 哪儿 》 笑 后 人 销 推手 ， 天 娱 传媒 副 总 裁 、 首 
席 文 化 官 赵 辉 ， 也 分 享 了 一 个 例子 。 


当 采 访 参加 《超级 女声 》 的 选手 时 ， 拿 着 摄像 机 问 她 们 : “你 为 什 
么 来 参加 比赛 啊 ? ”很 多 人 都 说 “我 想 上 更 大 的 舞台 唱歌 ”我 希望 用 我 
的 歌声 来 改变 家 里 的 现状 ”音乐 是 我 的 生命 ….……… 这 些 昂 话 连篇 、 满 屏 
利 欣 的 话 。 但 是 ， 如 果 你 用 隐形 摄像 机 跟 她 们 交流 的 时 候 ， 束 会 发 现 
唱歌 的 梦想 只 是 一 部 分 ， 真 正 的 理由 征 “ 我 奶 的 男 神 不 理 我 ， 我 殉 是 想 
参加 世 目 来 证 明 目 己 ” 我 觉得 目 己 长 得 还 可 以 ， 和 希望 通过 这 个 节目 能 
人 够 获得 更 多 进军 淘 忆 圈 的 机 会 ”我 惑 是 想 红 了 挣 点 儿 钱 ”.……… 这 样 你 才 
知道 了 歌手 们 真正 的 想法 。 


如 时 我 们 策划 一 个 万 目 ， 策 划一 个 品牌 文案 ， 去 调研 的 时 候 ， 我 
们 应 该 以 怎样 的 态度 、 方 式 等 去 调研 ”这 关系 着 调研 结 采 是 否 正 确 、 
征 否 有 用 ， 大 家 需要 注意 里 面 的 陷阱 。 


生命 不 息 ， 学 习 不 目 


疝 谈 走 平 凡 而 可 贯 的 通道 


讲 了 很 多 一 手 经 验 ， 接 着 就 是 二 手 经 验 的 获得 ， 首 当 其 冲 的 就 是 
阅读 。 顶 尖 的 文案 写作 者 一 定 是 终生 学 习 者 ， 拥 腔 刻 广阔 的 阅读 ， 
才能 心中 有 沟 密 。 那 么 文案 人 应 该 读 哪些 书 呢 ? 


做 一 个 五 谷 俱 食 的 人 : 杂 家 


胡适 在 一 篇 《读书 》 中 谈 道 : “理想 中 的 学 者 ， 既 能 博大 ， 又 能 精 
深 。 糊 深 的 方面 ， 是 他 的 专门 学 问 ， 博 大 的 方面 ， 征 他 的 旁 搜 博 
览 。” 文 案 人 应 该 做 一 个 “ 杂 家 ”， 读 书 如 “金字 塔 ?能 广 能 高 ， 不 管 旦 历 
史 、 哲 学 、 文 学 还 是 其 他 各 个 领域 的 书 ， 都 看 一 看 。 它 们 所 展现 的 各 
异 的 世界 ， 会 帮助 我 们 进行 文案 的 创作 。 

站 在 巨人 的 肩膀 上 : 专业 书籍 


我 们 还 可 以 去 读 一 读 那些 文案 大 师 、 广 告 大 神 的 书籍 。 他 们 在 那 
个 时 代 生 如何 与 席 费 着 互动 的 ， 是 怎样 进行 文案 创作 的 。 这 样 一 方面 
可 以 总 结 出 核心 要 聚 ， 塔 养 目 己 的 思维 方式 ， 一 方面 也 可 以 习 得 经 
验 ， 使 那些 技巧 能 够 实际 地 运用 到 目 己 的 工作 当中 。 


比如 大 师 的 书籍 : 大 卫 : 奥 格 威 的 《一 个 广告 人 的 目 日 》， 李 奥 贝 
纳 的 《 摘 星 的 男人 》， 汤 :狄龙 的 《和 皇 样 创作 广告 》， 乔 治 : 路 易 斯 、 比 
尔 ' 度 孩 的 《请 监 诡计 》， 克 荔 德 ' 霍 普 金 斯 的 《我 的 广告 生涯 & 科 学 的 
广告 》， 约 琴 夫 . 休 格 曼 的 《文案 训练 手册 》 等 ;策略 类 书籍 : 阿尔 :里 
斯 、 杰 克 ' 特 区 特 的 《定位 》， 罗 琵 . 瑞 夫 斯 的 《实效 的 广告 》， 菲 利 普 


- 科 符 勒 、 凯 文 : 某 恩 : 凯 勒 的 《各 销 管理 》 等 ; 文案 集 类 书籍 : 阿拉 斯 
泰 尔 . 克 衣 普 顿 的 《全 球 一 流 文 案 : 32 位 世界 顶尖 广告 人 的 创意 之 道 》 


办 在 沁 
= 于 


文案 是 和 人 性 的 对 话 : 心理 学 书籍 


世界 上 好 的 文案 都 是 相似 的 ， 那 惑 是 能 够 操纵 人 心 。 我 们 总 说 需 
要 找到 洞察 "一 词 占 心 "， 那 隐藏 在 谢 费 者 育 后 的 洞察 真相 束 跟 人 性 有 
关系 。 想 要 知道 消 费 者 的 决策 动机 ， 那 天 得 和 心理 学 “联姻 ">， 深 入 了 
解 人 类 的 心理 构成 。 


有 关心 理 的 书籍 如 : 古 斯 塔 夫 : 勒 庞 的 《 马 合 之 众 》， 主 要 讲述 群 
体 心 态 对 个 人 的 影响 ; 尼 尔 : 波 效 曼 的 《娱乐 至 死 》， 主 要 讲述 娱乐 化 
的 表达 方式 对 人 类 的 思维 方式 产生 的 深刻 影响 ;， 凯 文 : 凯 利 的 《 失 
探 》， 有 是 如 今 科技 界 、 互 联网 界 正 在 发 生 的 热 词 ; 宋 格 的 《文学 与 心 
理学 》， 教 我 们 如 何 进 行 次 入 细致 的 思考 ; 戴尔 ' 卡 内 基 的 《人 性 的 弱 
点 》， 从 心理 学 层面 将 人 性 弱点 以 列表 的 方式 提供 给 我 们 。 


他 山 之 石 ， 可 以 攻 玉 : 听讲 座 的 习惯 


当 我 们 听讲 座 的 时 候 ， 那 些 脑 季 里 有 干货 的 人 会 在 儿 个 小 时 内 ， 
将 目 己 的 经 历 、 经 验 与 我 们 分 享 。 我 们 不 仅 可 以 参考 导师 的 独特 思维 
并 将 其 据 为 己 用 ， 还 能 够 高 效率 地 构建 目 己 的 知识 体系 ， 打 通 脉络 ， 
并 且 油 发 出 求知 欲 ， 这 是 看 书 无 法 达到 的 。 


比如 ， 文 案 经 常会 去 分 析 互 联网 上 那些 成 功 的 案例 ， 但 是 我 们 通 
过 文案 只 能 知道 案例 是 如 何 做 的 ， 取 得 了 哪些 效果 ， 而 关于 案例 的 动 
` 创意 的 来 源 、 育 后 的 故事 、 失 败 的 教训 、 面临 的 选择 、 具 体 的 执 
行 细节 等 ， 这 些 非常 有 价值 的 信息 却 是 很 难得 到 的 。 如 采 有 大 师 分 
享 ， 那 么 我 们 吏 能 获得 真正 有 效 的 干货 。 


在 电影 中 重合 鸭 百 站 人 生 


电影 的 意义 是 什么 ? 安 德 烈 ' 塔 可 夫 斯 基 给 出 了 答案 : 电影 让 一 个 
人 置身 于 变幻 无 穷 的 环境 中 ， 让 他 与 数 不 尽 的 或 远 或 近 的 人 物 错 刁 而 
过 ， 让 他 与 整个 世界 发 生 关 系 ， 这 融 是 电影 的 意义 。 


电影 具有 最 强大 的 感官 表现 力 ， 也 是 最 复 杀 、 渔 兰 其 他 忆 术 门类 
最 广泛 的 忆 术 表现 形式 ， 托 尔 斯 泰 将 电影 称 作 “更 接近 人 生 的 忆 术 ”。 
电影 生 视 觉 和 听觉 结合 的 乞 术 ， 也 是 融合 了 摄影 、 文 学 、 美 术 、 音 
乐 、 戏 剧 、 建 沉 和 现代 计算 机 动画 技术 等 高 科技 手段 的 综合 亏 术 。 有 
人 说 : “电影 的 发 明 使 我 们 的 人 生 延 长 了 三 倍 ， 因 为 我 们 在 里 面 获 得 了 
至 少 两 倍 的 不 同人 生 经 验 。” 


我 们 看 电影 得 到 的 体验 ， 往 往 比 书籍 来 得 更 加 直接 ， 你 会 在 里 面 
获得 共鸣 、 产 生 情 绪 、 塑 造 观 念 、 改 变 认 知 、 经 历 体验 、 沉 深情 怀 。 
电影 帮助 我 们 体验 更 多 的 人 生 ， 那 些 东 西 可 能 一 时 用 不 上 ， 但 是 当 你 
写 某 个 类 型 的 文案 或 者 调研 品牌 调 性 的 时 候 ， 电 影 的 铺陈 逻辑 、 讲 故 
事 的 方法 、 画 面 感 受 等 ， 承 会 甬 发 你 在 修辞 、 意 义 上 的 领情 。 

总 的 来 说 ， 作 为 一 个 内 容 官 ， 我 们 除了 要 锤炼 自己 的 文字 技巧 外 ， 还 要 注重 功夫 之 外 的 


修养 。 不 管 是 阅历 、 工 作 、 恋 爱 、 旅 行 、 调 研 ， 还 是 看 书 、 听 讲座 、 看 电影 ， 都 可 以 从 方 方 
面 面 来 提升 自己 作为 一 名 内 容 官 的 深度 与 高 度 。 


如 何 用 内 容 打 造 个 人 品牌 


在 美国 ， 符 朗 普 靠 做 内 容 当 上 了 总 统 。 而 国内 ， 近 些 年 通过 输出 
内 容 成 为 网 红 的 目 媒 体 人 和 明星 企业 家 也 越 来 越 多 。 比 如 ， 罗 振 宇 、 
咪 索 、 放 石 虹 、 周 鸿 蹇 等 ， 还 有 活跃 在 各 个 垂直 领域 的 目 媒体 达 人 ， 
通过 目 退 体 实 现 财富 目 由 的 故事 更 是 层 出 不 穷 。 可 以 说 ， 罗 振 宇 前 几 
年 提出 的 “魅力 人 格 体 ” 概 念 获得 了 越 来 越 多 的 认同 。 


作为 既 有 志向 又 有 内 容 输 出 能 力 的 首席 内 容 宫 ， 不 仅 要 学 会 用 内 
容 打造 自己 的 个 人 品牌 ， 还 要 学 会 用 内 容 为 企业 管理 者 做 形象 和 声誉 


管理 。 


尽管 每 个 人 的 起 点 、 背 景 和 状况 都 不 一 样 ， 但 是 归纳 和 总 结 一 
下 ， 打 造 个 人 品牌 还 是 有 迹 可 循 的 ， 我 们 把 它 称 之 为 打造 个 人 品牌 
的 “六 脉 神 剑 ”。 


用 内 容 打 造 个 人 品牌 的 ”六 脉 神 剑 ， 


角 | 多 | ji 向 ;| 讲 | 试 | 二 


特长 |; 收入 ;ij 式 } 驯 ; 平台 } 回复 
放 性 ; 间 | 贻 5 积 | 4 | 评 
态度 ; 放 阐 ; 角度 | 表 博 ;调查 
经 历 ; 价值 况 ; 调 性 ;语言 奖励 
动作 


用 内 容 打 造 个 人 品牌 的 “六 脉 神 剑 ” 


第 一 旨 审 己 


知人 者 智 、 目 知 者 明 。 在 进行 个 人 品牌 打造 之 前 ， 首 移 必 须 进行 
彻底 全 面 的 目 我 反省 、 审 查 和 检讨 。 所 谓 彻底 全 面 的 目 我 反省 、 审 碍 
和 检讨 ， 不 是 和 目 己 财 门 造 车 ， 而 是 借助 束 悉 或 者 相对 了 解 目 己 的 人 
家人、 同事 、 对 象 、 同 学 ) ， 以 及 其 他 一 些 关于 性 格 能 力 分 析 的 经 
典 辅 助 工具 〈 九 型 人 格 、 色 彩 性 格 、 星 座 血 型 等 ) ， 从 多 个 维度 来 列 
点 和 分 析 目 己 的 能 力 、 特 长 、 个 性 、 态 度 、 兴 趣 、 缺 陷 以 及 身边 可 用 
的 软 源 。 


第 二 剑 度 人 


所 谓 度 人 的 “人 ”， 主 要 指 两 种 : 一 种 是 自己 同行 业内 的 标杆 ， 需 要 
仔细 分 析 他 们 使 用 的 沟通 方式 ， 呈 现 的 个 性 、 状 态 ， 以 及 受 粉 丝 喜爱 
的 程度 ， 通 过 对 比 各 目的 优势 和 劣 和 势 ， 对 目 己 进行 差异 化 定位 ， 另 一 
种 是 粉丝 ， 必 须 设法 了 解 受众 或 粉丝 的 年 龄 、 收 入 、 状 在、 训 好 、 价 
值 观 、 圈 层 以 及 惯常 交流 的 语 境 。 如 果 上 自身 已 经 有 一 定数 量 的 粉丝 ， 
也 需要 通过 调查 和 互动 ， 甚 至 设计 一 些 目的 性 很 强 的 活动 ， 来 分 析 和 
了 解 他 们 ， 以 便 找 到 最 合适 的 沟通 内 容 和 方式 ， 从 而 吸引 更 多 的 追随 
者 。 


第 三 剑 设计 


做 到 知己 知 彼 之 后 ， 就 可 以 开始 设计 内 容 输出 的 方向 、 类 型 、 输 
出 角度 、 风 格 和 调 性 以 及 发 布 的 频率 了 。 


内 容 输出 的 方向 主要 指 专注 的 领域 和 范围 ， 最 好 跟 工 作 密切 相 
关 ， 也 可 以 作为 业余 爱好 ， 把 自己 发 展 成 复合 型 专家 或 人 才 ， 用 时 晤 
的 话说 叫 “ 斜 杠 青年 "。 


内 容 的 类 型 是 指 输出 的 既定 方式 ， 跟 目 身 的 资源 和 才华 能 力 有 
关 。 比 如 ，papi 效 是 学 导演 的 ， 所 以 通过 目 己 独立 完成 写 剧本 、 有 导演、 
担 摄 和 剪 错 等 所 有 工作 ， 成 为 超级 网 红 吐 覃 视频 “一 姐 ”。 


内 容 的 输出 角度 主要 指 内 容 展 示 的 方向 ， 是 个 性 还 是 才华 ， 是 知 
识 还 是 能 力 ， 且 品位 还 是 品德 ， 征 思想 还 是 文笔 。 比 如 ， 目 己 是 健 吴 
领域 的 教练 ， 可 以 通过 梳理 系统 的 健身 方法 、 解 剖 学 和 单项 功能 性 训 
练 特长 的 角度 去 输出 内 容 ， 也 可 以 通过 展示 目 己 的 身材 、 体 型 和 肌 
肉 ， 甚 至 是 展示 一 些 超 高 难度 的 动作 来 树立 个 人 品牌 。 


内 容 的 风格 和 调 性 相对 比较 好 理解 。 风 格 可 以 是 幽默 的 ， 也 可 以 
征 捅 突 的 ， 还 可 以 是 严肃 的 ， 也 可 能 是 温和 的 、 理 性 的 。 调 性 可 以 十 
妮 约 的 ， 也 可 以 是 可 放 的 ， 可 以 是 至 现 草 根 心态 的 ， 也 可 以 是 展示 富 


贯 气 恩 的 。 


发 布 的 频率 是 指 一 段 时 间 内 相对 稳定 的 发 布 数量 ， 也 包括 相对 固 
定 的 发 布 时 间 。 因 为 ， 从 粉丝 运营 的 角度 ， 固 定 的 发 布 时 间 能 够 培养 
粉丝 固定 的 阅读 习惯 ， 从 而 提升 打开 和 阅读 率 。 


第 四 剑 创作 


整体 内 容 定位 清晰 后 ， 吏 进入 具体 内 容 的 持续 创作 阶段 。 根 据 目 
吴 的 个 性 、 领 域 或 者 能 力 特 长 ， 选 用 各 种 不 同类 型 的 表达 方式 ， 说 故 
事 、 雪 态度 、 抛 观点 都 行 。 如 果 想 通过 语音 或 者 直播 来 树立 品牌 ， 则 
要 设计 人 格 化 的 表情 、 动 作 、 语 气 、 语 调 以 及 直播 的 厦 痛 、 环 境 的 布 


置 等 。 


当然 ， 无 论 进行 哪 种 类 型 的 内 容 创作 , “新 、 奇 、 怪 、 美 、 潮 、 
乐 、 酯 ?这 七 字 真 经 最 好 能 够 倒 痛 如 流 并 且 念 念 不 么 ， 因 为 具备 这 些 特 
点 的 内 容 旦 各 级 、 各 类 粉丝 都 喜闻乐见 的 。 也 许 有 些 内 容 官 会 说 ， 目 
己 处 在 B2B 领 域 ， 目 己 的 工作 内 容 非 常 无 趣 ， 或 者 专业 度 太 深 ， 不 容易 
通过 通俗 的 方式 在 其 他 领域 树立 影响 。 这 确实 是 个 问题 ， 但 并 不 是 没 
有 解约 。 有 两 个 思路 可 以 借鉴 : 


一 是 在 吃透 专业 化 内 容 之 后 ， 用 通 众 、 生 动 、 认 网 感 的 语言 来 叙 
述 内 容 ， 并 且 在 文章 的 起 承 园 合 中 多 用 一 些 转折 的 技巧 ， 从 而 提升 阅 
读 的 趣味 ， 给 读 着 市 来 怀 走 。 了 丁香 园 在 这 方面 做 得 相当 出 色 ， 使 很 多 
非常 专 业 的 医学 问题 变 得 通俗 易 全 ， 经 过 精心 打磨 的 标题 和 妮 妮 道 来 
的 叙述 感 ， 让 人 在 不 知 不 觉 中 束 获 得 了 很 多 医学 和 养生 知识 。 而 这 些 


文章 ， 大 部 分 是 由 各 专业 学 科 的 医生 抽 写 ， 相 对 于 那些 纯粹 的 、 充 满 
很 多 分 子 式 的 论文 ， 这 些 文章 的 可 读 性 和 易 读 性 都 很 高 。 比 如 ，《 红 
酒 、 陈 醋 不 能 软化 血管 ! 最 靠 谱 的 办 法 是 这 四 招 》 这 篇 文章 ， 把 严肃 
的 心 脑 血 管 保 养 与 民间 流传 的 养生 误区 结合 起 来 进行 探讨 。 


二 是 寻找 粉丝 的 第 二 身份 ， 然 后 根据 号 份 的 共性 去 创作 文章 。 比 
如 GE， 作 为 B2B 行 业 的 老大 哥 ， 它 的 微 信 公众 账 喜 除了 发 布 行业 的 消 
已， 或 者 重大 的 技术 和 产品 卖 氮 外 ， 还 会 根据 粉丝 人 群 中 30 罗 以 上 的 
男性 居多 这 一 特点 ， 创 作 一 些 和 男性 相关 的 政治 、 经 济 、 育 儿 等 话 
题 ， 从 而 增强 粉丝 的 黏 性 。 说 到 帮 ， 我 们 每 个 人 都 有 不 同 的 吴 份 和 有 角 
色 ， 如 果 运 用 得 当 ， 会 成 为 输出 内 容 的 民 好 点 绥 。 


第 五 刘 发 布 


塑造 个 人 品牌 的 方式 有 很 多 ， 这 里 所 谓 的 “发 布 ? 不 仅 指 根据 内 容 的 
形式 、 角 度 和 风格 来 选择 对 应 的 平台 ， 而 且 还 指 在 不 同性 质 和 特点 的 
平台 上 建立 自己 的 传播 矩阵 。 比 如 ， 作 为 某 个 甲 方 的 首席 内 容 官 ， 如 
果 你 的 特长 在 于 持续 输出 一 些 图 配 文 的 内 容 ， 那 么 ， 你 既 可 以 建立 自 
己 的 微 信 公众 账号 ， 也 可 以 在 其 他 的 目 媒 体 平 台 设 立 同 样 的 账号 ， 从 
而 达到 “一 鱼 多 吃 ” 的 效果 。 选 择 发 布 的 平台 ， 不 仅 只 是 发 布 ， 还 需要 从 
运营 的 角度 ， 去 研究 各 平台 上 相应 内 容 脱颖而出 的 不 同 机 制 ， 比 如 知 
乎 和 今日 头条 ， 它 们 的 算法 和 推荐 机 制 吏 很 不 一 样 。 


当然 ， 从 更 高 的 维度 看 ， 发 布 前 首先 要 充分 考虑 目 己 的 发 布 策 
略 ， 包 括 发 布 的 方式 、 平 台 和 频率 。 其 中 发 布 的 方式 又 可 以 细 分 为 直 
播 、 社 群 、 活 动 、 纯 文字 图 片 发 布 、 论 坛 演讲 和 研讨 等 。 


第 六 旨 互动 


互动 旦 调动 粉丝 情绪 润 、 户 粉丝 关系 最 有 效 的 途径 ， 也 是 获取 粉 
丝 反 馈 、 进 行内 容 调整 的 民 方 。 互 动 不 仅 要 做 到 快速 、 及 时 ， 而 且 要 
做 到 尽 可 能 有 趣 。 互 动 的 方式 可 以 是 点 赞 、 回 复 、 评 论 、 奖 励 ， 还 可 
以 是 问卷 调查 。 总 之 ， 任 何 一 种 能 够 让 粉丝 迅速 刷 出 存在 感 、 成 就 感 
的 方式 都 值得 近 试 。 


以 上 这 六 种 方法 既是 在 个 人 品牌 打造 时 进行 内 容 输出 的 策略 ， 也 
是 实际 操作 执行 的 步骤 和 方法 。 应 该 说 ， 从 狭义 的 内 容 输出 角度 ， 大 
部 分 网 红 或 和 目 媒 体 明星 都 是 通过 这 样 的 手段 来 持续 输出 内 容 并 打造 自 
己 的 。 如 果 从 更 广义 的 内 容 角度 出 发 ， 也 可 以 通过 策划 某 个 事件 或 者 
在 某 个 事件 中 亮相 来 迅速 提升 目 己 的 个 人 影响 力 。 比 如 通过 介 划 李 世 
石 对 战 AlphaGO， 不 仅 提 升 了 围棋 在 世界 范围 内 的 关注 度 ， 而 且 把 深度 
学 习 和 人 工 智 能 的 最 新 应 用 迅速 推 到 聚光灯 下 ， 甚 至 让 李 世 石 这 样 的 
行业 世界 冠军 变 成 跨行 业 的 明星 。 
不 管 怎么 说 ， 瞬 间 成 名 可 以 靠 事 件 ， 但 是 保持 知名 度 和 影响 力 必须 依靠 持续 不 断 的 内 容 输 
出 。 


距 广告 凋零 ， 内 容 永 生 


回头 想 想 ， 上 自己 走 上 内 容 营 销 的 研究 和 实践 之 路 ， 实 属 情 仅 中 的 


误 打 误 撞 。 


2010 年 ， 我 创办 的 达 道 品牌 顾问 机 构 有 对 成 为 “股神 ”巴菲特 旗下 
美国 怡 口 的 整合 章 销 战略 顾问 ， 为 其 提供 全 面 的 香 销 策划 和 辅助 执行 
工作 。 美 国 怡 口 的 主音 业务 是 生产 、 销 售 工程 和 家 用 净 水 妖 ， 这 在 中 
国 属于 新 兴 产 业 。 在 合作 的 最 初 几 年 ， 不 仅 消 费 者 对 这 类 产品 无 意 
识 ， 而 且 行 业 品 牌 无 特色 、 行 业 展会 无 亮点 ， 整 个 行业 的 竞争 也 很 粗 
放 。 再 加 上 美国 总 部 对 于 中 国 市 场 的 环境 氛围 以 及 消费 者 状态 不 了 
解 ， 一 直 套 用 国外 成 熟 市 场 的 2B (to business， 针 对 企业 ) 操作 思路 
和 惯性 来 指导 中 国 市 场 的 运作 ， 对 市 场 运作 费用 的 预算 更 是 卡 得 非常 
紧 ， 这 导致 品牌 知名 度 和 美誉 度 的 打造 不 能 通过 广告 或 有 体 量 的 事件 
营销 来 完成 。 


在 对 市 场 、 竞 品 和 消费 者 调研 之 后 ， 我 们 从 企业 的 敖 体 战略 定 
位 、 消 费 者 对 位 和 行业 卡 位 等 角度 给 怡 口 做 了 整体 规划 ， 并 且 给 品牌 
的 外 延 和 内 核 体 系 、 营 销 的 框架 〈 由 产品 、 价 格 、 渠 道 、 促 销 组 成 
的 “4P” 基 础 模型 ) 和 传播 的 策略 做 了 配套 规划 ， 这 些 规划 得 到 了 中 国 
区 管理 层 的 高 度 文 择 和 认同 。 在 预算 非常 有 限 的 情况 下 ， 大 家 达成 的 
共识 是 通过 不 间断 的 内 容 输出 来 打造 品牌 。 


当时 还 没有 所 谓 的 内 容 侣 销 意 识 ， 所 有 工作 更 多 地 是 从 整合 襄 锁 
传播 的 角度 ， 针 对 消费 者 和 品牌 利益 相关 者 进行 内 容 的 提升 和 输出 。 
为 了 更 省 钱 地 产 出 内 容 ， 无 论 展台 的 位 置 和 大 小 ， 我 们 把 新 产品 的 发 
布 会 统统 安排 在 各 个 不 同 的 展会 现场 。 没 想到 这 样 的 方式 不 仅 聚 拢 了 


人 和 气 ， 也 让 记者 觉得 很 有 料 。 于 是 ， 在 展会 现场 开 痢 品 发 布 会 随后 成 
为 净 水 行业 的 通用 做 法 。 而 现在 这 种 做 法 几乎 已 经 普及 到 大 部 分 的 行 
业 展 会 中 。 


因为 基于 利益 相关 者 接触 点 进行 内 容 提 升 ， 所 以 内 容 的 外 延 也 束 
变 得 相当 宽泛 ， 形 式 和 类 型 也 不 再 局 限于 传统 的 内 容 分 类 。 产 品 的 功 
能 、 设 计 和 命名 ， 展 合 的 设计 和 布置 、 现 场 活动 的 调 性 和 内 洱 、 工 作 
人 员 的 话 术 和 形象 ， 销 售 终端 的 形象 、 各 种 销售 物料 的 设计 和 制作 ， 
年 度 的 经 销 商 大 会 ， 各 种 对 外 的 媒体 宣传 和 目 媒 体 以 及 网 站 内 容 的 输 
出 ， 甚 至 在 互联 网 平台 的 整体 口碑 管理 等 ， 都 属于 内 容 展 示 。 


吕 这 样 ， 在 我 们 全 力 的 努力 和 客户 的 文 持 下 ， 大 家 咏 牙 坚持 了 两 
年 ， 很 快 融 得 到 了 回报 。 美 国 怡 口 迅速 成 为 高 端 净 水 行业 的 第 一 品 
牌 ， 品 牌 知 名 度 和 美誉 度 逐 步 提升 ， 想 要 加 入 经 销 商 体系 的 人 几乎 排 
成 了 长 队 ， 而 终端 的 销售 量 也 季节 欧 升 。 从 2012 年 开始 ， 为 了 进一步 
提升 公司 在 细 分 市 场 的 占有 率 ， 我 们 针对 不 同 的 人 群 和 渠道 创立 新 的 
品牌 矩阵 ， 并 且 用 同样 的 方法 对 品牌 进行 全 方位 的 打造 和 处 理 ， 同 样 
取得 了 民 好 的 效果 。 


2014 年 ， 当 很 多 新 晋 净 水 品牌 携 资 本 开始 找 黄磊 、 孙 债 、 林 志 
玲 、 范 冰冰 等 一 线 明 星 做 广告 代言 时 ， 最 早 进行 专业 品牌 打造 的 类 国 
怡 口 ， 依 然 没 有 广告 层面 的 投入 ， 在 整合 内 容 昌 销 系统 的 文 撑 下 ， 其 
销售 业绩 还 能 够 持续 翻番 。 


我 们 在 给 怡 口 做 介 销 的 过 程 中 也 一 直 在 思考 : 无 论 征 在 线 上 官方 
传播 阵地 〈 官 网 、 双 微 和 官方 旗舰 店 ) 的 内 容 更 新 ， 还 是 各 其 他 平台 
的 内 容 持 续 建 设 ， 抑 或 是 线 下 各 种 展会 的 搭建 和 活动 策划 、 销 售 终端 
的 统一 形象 全 划 和 和 售 点 人 痪 料 准 备 ， 长 至 包括 在 世界 多 个 城市 举办 的 年 
度 经 销 商 大 会 ， 都 没有 造成 任何 蓉 动 效应 和 在 微 信 朋友 圈 不 时 刷 屏 的 
现象 ， 为 什么 怡 口 的 品牌 影响 力 和 销售 业绩 还 能 够 直线 上 升 ? 


2012 年 ， 可 口 可 乐 发 布 了 震惊 世界 的 “内 容 2020 战 略 >， 尤 其 是 其 
中 最 核心 的 从 创意 卓越 到 内 容 卓 越 的 转变 给 了 我 很 大 的 启发 。 虽 然 我 
们 没有 惊天 地 、 泣 罗 神 或 者 让 人 发 闫 的 内 容 ， 但 是 我 们 在 各 个 层面 和 
接触 点 相对 统一 又 持续 的 内 容 输出 ， 契 合 了 小 能 量 的 多 次 冲击 原理 ， 
也 达到 了 滴水 穿 石 的 效果 。 而 这 种 做 法 在 国外 被 称 之 为 “内 容 营 销 ”， 
并 且 有 专门 的 机 构 进 行 相关 理论 的 总 结 和 推广 ， 美 国 的 内 容 营 销 协 会 
瓯 是 其 中 的 代表 。 从 那 时 候 起 ， 我 开始 持续 关注 并 有 意识 地 运用 内 容 
营销 的 理论 来 指导 实践 ， 并 且 观 察 和 分 析 国 内 其 他 品牌 在 营销 层面 的 
转型 和 做 法 ， 比 如 2012 一 2013 年 开始 萌芽 的 野兽 派 花 店 和 罗 辑 思维 
等 ， 并 最 终 在 2015 年 创办 定位 为 内 容 营 销 商 学 院 的 一 品 内 容 官 ， 开 展 
国内 真正 意义 上 的 首席 内 容 官 进化 实验 。 


正如 本 书 前 面 所 分 析 的 那样 ， 海 尔 魔 镜 、 有 罗 辑 思维 和 野兽 
派 的 成 长 说 明 这 个 世界 的 营销 逻辑 在 发 生变 化 ， 传 统 的 从 产品 
到 商品 再 到 品牌 构建 的 思路 和 逻辑 正 逐 步 被 从 内 容 到 品牌 (或 
者 魅力 人 格 体 ) 再 到 商品 的 新 逻辑 所 取代 。 在 这 个 过 程 中 ， 随 
着 移动 互联 网 和 智能 手机 等 的 升级 和 支付 技术 的 发 展 ， 内 容 已 
经 不 仅 是 内 容 、 形 式 和 媒介 ， 也 是 构建 和 消费 者 深度 信任 关系 
的 手段 和 销售 产品 的 渠道 。 对 个 人 而 言 ， 测 涌 而 来 的 网 络 大 咖 、 自 
媒体 达 人 、 超 级 了 P、 网 红 经 济 等 ， 也 越 来 越 证 明了 内 容 的 重要 性 。 内 
容 已 经 成 为 所 有 个 人 和 企业 打造 品牌 并 最 终 达成 销售 的 主要 手段 ， 内 
容 营销 会 成 为 未 来 营销 的 底层 思维 和 逮 辑 ， 传 统 的 以 大 众 传播 和 广告 
为 主要 推销 方式 的 思路 开始 凋零 。 


这 种 转型 表面 上 看 好 像 很 肤浅 、 很 牵强 ， 因 为 结论 来 目 我 们 对 一 
些 现象 和 案例 的 罗列 和 归纳 ， 其 实 不 伏 。 因 为 这 些 变 化 不 是 最 近 才 有 
的 ， 也 不 是 抠 空 而 来 的 ， 而 是 随 着 各 种 技术 和 基础 设备 的 逐步 完善 ， 
随 痢 年 轻 一 代 的 成 长 以 及 新 的 话语 体系 、 沟 通 方式 和 消费 方式 的 变化 
而 产生 的 。 


被 誉 为 20 世 纪 “ 思 想 家 交 爷 知 近 革 人 ”的 加 拿 大 和 闭 名 传播 学 家 马 积 
尔 * 麦 克 卢 汉 ， 在 他 的 经 典 作 品 《理解 媒介 : 论 人 的 延伸 》 中 提出 “ 媒 
介 即 信息 ”媒介 是 人 体 的 延伸 关 地 球 村 ”意识 延伸 ”等 著名 观点 。 这 些 
观点 曾经 被 认为 是 柯 谈 怪 论 ， 乃 至 当年 被 提出 之 后 ， 有 过 县 花 一 现 的 
爆 红 。 但 是 ， 随 着 互联 网 的 发 展 ， 这 些 所 谓 的 奇谈 怪 论 正 逐 步 成 为 现 
实 。 传 播 媒介 不 仅 对 传播 的 内 容 有 影响 ， 而 且 会 重新 塑造 人 们 
的 生活 方式 。 


美国 著名 学 者 、 纽 约 大 学 的 教授 尼 尔 ' 波 将 曼 在 全 究 了 电视 对 美国 
社会 的 多 维 影 响 后 ， 出 版 了 著名 的 《娱乐 至 死 》。 他 指出 ， 媒 介 不 仅 
征 信 息 ， 而 且 十 一 种 隐喻 ;新 兴 的 媒介 既是 推动 社会 生活 方式 和 文化 
内 容 变 时 的 隐秘 力量 ， 也 是 重新 定义 了 时 代 的 精神 力量 ， 电 视 的 兴起 
导致 了 美国 社会 挛 肃 内 容 的 式微 ， 类 国 社会 逐渐 从 旧 有 的 深刻 滑 同 良 
俗 ， 娱 乐 至 死 成 为 新 的 时 代 精 神 。 可 以 说 ， 移 动 互联 隐 和 社交 媒 
体 的 发 展 ， 进 一 步 放 大 了 娱乐 至 死 的 理念 和 精神 ， 表 现 为 很 多 
事情 和 内 容 有 意思 才 会 有 意义 ， 导 致 网 络 内 容 向 故事 化 、 场 景 
化 和 娱乐 化 的 趋势 发 展 。 


随 着 物 联 网 技术 、 内 容 和 文 付 方式 的 交替 进化 ， 传 统 悍 销 的 经 典 
4P 框 如 依 然 有 效 。 但 是 ， 内 容 可 能 会 变 成 产品 研发 、 产 品 定价 、 推 广 
手段 和 销售 渠道 的 统一 体 ， 或 是 变 成 以 上 这 些 草 销 手 段 的 入 口 和 展 
盘 ， 融 如 引子 中 海尔 魔 镜 的 定价 和 销售 方式 。 


当然 ， 说 内 容 章 销 会 成 为 宵 销 的 确 层 思维 ， 并 不 意味 痢 狭 义 的 广 
告 《 即 我 们 通常 在 电视 节目 之 间 插 播 的 广告 ) 会 立即 死 掉 。 广 告 作为 
商品 信息 的 推广 形式 ， 会 逐渐 凋零 ， 但 并 不 会 死 。 至 少 在 中 国 、 在 可 
预见 的 未 来 ， 它 不 会 死 。 


一 方面 ， 狭 义 广告 出 现 的 时 间 已 经 有 上 百年 ， 无 论 是 广告 商 、 广 
告 行业 的 从 业 人 员 ， 还 是 广告 的 接受 者 都 会 在 思维 和 模式 惯性 下 继续 


操作 。 也 因为 这 种 惯性 ， 使 得 狭义 广告 本 身 仍 然 具 有 一 定 的 效果 和 作 
用 。 甚 至 ， 在 某 些 特定 的 人 群 中 ， 这 种 方式 可 能 还 是 最 有 效 的 传播 方 
式 ， 只 是 价格 昂 贯 了 点 。 这 也 是 阿迪 达 斯 全 球 CEO 接 受 电视 台 采 访 时 
说 阿迪 达 斯 将 俘 止 发 布 广告 ， 但 是 阿迪 达 斯 的 中 国 官方 发 言 人 却 审慎 
地 表达 不 会 取 请 广告 的 原因 。 


另 一 方面 ， 从 广告 的 发 展 史 来 看 ， 广 义 广 告 以 承载 广告 的 媒介 来 
分 ， 大 致 经 历 了 以 实物 、 叫 卖 、 标 记 、 音 有 为 主体 的 古代 广告 时 期 ， 
以 商标 和 牌号 为 主体 的 中 世纪 广告 时 期 ， 以 报刊 为 主体 的 近代 广告 时 
期 ， 以 电视 为 主体 的 现代 广告 时 期 ， 以 及 以 互联 网 绿 合乎 人 台 为 载体 的 
新 广告 时 期 。 


可 以 说 ， 在 人 类 社会 漫长 的 发 展 过 程 中 ,广义 广告 一 直 存 在 ， 只 
征 受到 不 同 的 时 代 社 会 文化 和 科学 技术 的 限制 ， 在 巡 介 手段 、 内 容 、 
形式 或 亏 术 表现 上 会 发 生变 化 。 所 以 ， 也 有 人 说 内 容 吉 是 广告 换 汤 不 
换 药 的 新 的 表现 形式 。 但 是 ， 不 管 从 哪个 维度 看 ， 不 管 广告 是 否 还 存 
在 或 者 以 何 种 形式 存在 ， 内 容 永 生 是 毋庸 置疑 的 。 


感谢 在 过 去 7 年 中 一 直 给 予 我 信任 的 美国 怡 口 ， 尤 其 是 怡 口 的 市 场 
总 监 王 正 先生 ， 跟 他 的 互动 和 交流 给 了 我 很 多 局 发 ;感谢 在 成 书 过 程 
中 ， 给 予 我 大 量 指导 和 帮助 的 各 位 展 师 花 友 ， 他 们 包括 我 的 研究 生 导 
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生 ， 闻 远 达 诚 管 理 咨询 有 限 公 司 总 裁 李 国威 先生 ， 天 与 空 的 创始 人 杨 


烨 昕 先生 ， 东 华 大 学 人 文学 院 徐 玲 英 博士 ， 以 及 很 多 在 各 种 形式 的 交 
流 中 给 我 建议 的 朋友 们 ， 尤 其 是 杨 石 头 先 生发 起 和 领导 下 的 知客 团 的 
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最 后 ， 特 别 感谢 中 信 出 版 社 商业 社 沈 家 乐 老 师 和 徐闻 阳 、 韩 芳 老 
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完成 。 
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肝 噩 


如 今 ， 很 少 有 其 他 人 像 零售 专业 人 士 一 样 必须 快速 应 对 消费 者 的 
需求 变化 。 上 昨天 的 热卖 品 在 明天 可 能 成 为 死 库 存 。 同 样 ， 面 癌 磊 客 的 
销售 技巧 在 现在 快 世 和 雪 的 社会 可 能 导致 灾难 性 的 后 采 ， 尤 其 是 用 于 那 
些 主 有 经 芹 、 已 经 看 过 太 多 销售 技巧 、 听 过 太 多 销售 话 术 的 顾客 时 。 


如 条 你 正在 使 用 过 时 的 技巧 和 话 术 ， 或 者 你 无 法 理解 人 们 为 什么 
购买 ， 你 的 赚钱 能 力 、 你 的 职业 生涯 乃至 你 的 财富 都 会 处 于 危险 之 
中 。 市 场 束 像 一 个 危机 四 伏 的 处 林 ， 如 果 你 缺乏 正确 的 工具 和 技巧 ， 
吕 会 立刻 被 对 手 嚼 人 碎 然 后 吐出 来 。 事 实 上 ， 销 售 行业 的 人 员 流 动 是 所 
有 行业 和 职业 里 最 高 的 。 


介绍 一 下 哈里 J. 弗 里 德 曼 。 哈 里 是 位 于 洛杉矶 的 销售 与 管理 塔 训 
公司 弗 里 德 曼 集 团 的 总 裁 ， 他 在 30 多 岁 的 时 候 就 创立 了 自己 的 公司 ， 
并 且 使 之 成 为 行业 内 最 成 功 的 塔 训 公 司 之 一 。 


他 的 目 和 现场 演讲 在 全 世界 极 受 欢迎 ， 在 其 中 以 及 这 里 书 里 ， 
哈里 抛 弃 了 那些 传统 的 如 何在 零售 中 成 功 的 陈旧 套路 ， 目 己 建 立 起 了 
一 整套 销售 洗脑 理论 ， 这 些 销售 洗脑 理论 源 于 已 被 证 明 行 之 有 效 的 方 
法 ， 是 哈里 经 过 儿 十 年 的 研究 、 学 习 及 总 结 第 一 手 经 验 得 到 的 。 


这 本 书 会 帮 您 大 幅度 节约 时 间 ， 令 你 不 必 经历 无 尽 的 诅 玉 吏 能 获 
得 成 功 。 哈 里 是 零售 和 和 零售 塔 训 的 大 师 ， 但 更 重要 的 是 ， 他 是 极 少 数 
有 能 力 把 知识 以 有 趣 的 方式 传播 的 天 才 。 哈 里 重 受 于 提升 销售 从 业 人 
， 他 们 也 愿意 倾听 哈里 的 演讲 。 现 在 ， 他 们 会 喜欢 哈里 的 肺腑 之 
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哈里 从 顾客 进 店 之 前 要 做 什么 讲 起 ， 许 细 讲 述 诱导 顾客 购 天 的 所 
有 关键 要 素 ， 并 且 提 供 售 后 事务 的 教练 。 无 论 你 是 卖 什 么 的 ， 哈 里 绝 
对 讲 出 了 你 所 应 知 的 提升 销售 业绩 的 方法 。 


哈里 和 希望 你 能 成 功 。 在 这 本 书 中 ， 他 清除 了 所 有 的 障碍 ， 提 供 了 
富有 洞 见 的 销售 指导 和 引人入胜 的 阅读 体 脖 。 他 打开 了 他 的 顾 利 方法 
和 充满 前 景 的 百 至 箱 。 哈 里 介绍 了 关键 的 用 词 、 适 当 的 姿态 以 及 迅速 
成 区 的 有 效 行为 。 并 且 ， 他 揭示 了 顾客 在 想 什么 ， 想 看 什么 ， 需 要 确 
从 什么 


他 对 于 顾客 心理 的 理解 和 前 释 简 直 十 棒 极 了 “。 哈 里 运用 来 源 于 真 
实 场景 的 对 话 ， 从 细 万 讲 到 大 局 ， 揭 示 了 销售 洗脑 的 强大 技巧 。 


如 条 你 认真 阅读 这 本 书 ， 你 的 销售 生涯 将 迎 来 一 个 千载难逢 的 转 
机 “。 我 预言 ， 你 会 爱不释手 地 一 页 一 页 读 下 去 ， 你 会 控 到 哈里 知识 里 
的 金子 。 如 采 你 在 零售 行业 ， 或 者 是 其 他 需要 洪 移 默 化 地 影响 他 人 的 
行业 ， 你 会 发 现 这 本 书 不 只 是 一 本 行动 路 线 图 ， 它 珊 来 了 一 次 毛 机 ， 
可 以 永远 地 改变 你 和 他 人 的 生活 。 


理 查 德 . 埃 哈 特 
InterTAN (RadioShackInternational) 前 副 总 裁 


01 
个 做 准备 ， 不 进 兢 萄 


从 空 井 中 取水 是 如 此 困难 。 


在 1989 年 3 月 的 一 篇 文章 里 ， 布 赖 恩 . 伊 . 卡 登 创造 了 一 个 新 的 销售 
术语 ， 即 “消费 者 精神 分 裂 症 >。 他 指出 : 这 可 能 是 自 20 世 纪 50 年 代 大 
众 营 销 运动 以 来 消费 者 行为 里 最 重要 的 变化 。 


简单 地 说， 人 们 购 严 的 方式 表现 为 精神 分 腹 钙 的 症状 。 例 如 


你 拥有 一 辆 昂贵 的 进口 汽车 ， 但 是 却 去 一 个 廉价 的 自助 服务 加 油 
站 加 谢 。 


你 在 严 知 名 品牌 的 冰 激 姿 ， 同 时 ， 也 严 小 品牌 的 狗 粮 或 无 品牌 的 
东西 。 


你 穿 定 制 的 衣服 ， 却 选择 买 折扣 玩具 。 


今天 的 销售 与 过 去 有 显著 的 不 同 ， 有 两 个 主要 原因 。 第 一 ， 人 们 ] 
往往 对 在 什么 地 方 伦 钱 很 刘 导 ， 询 望 最 好 的 质量 和 骤 好 的 服务 。 第 
二 ， 与 此 同时 ， 人 们 对 消费 非常 小 心 ， 现 在 比 以 前 有 更 多 的 消费 品 ， 
有 更 多 的 媒体 广告 去 宣传 它们 ， 而 且 还 有 了 网络 。 因 此 ， 所 有 这 些 使 得 
销售 员 在 面 对 顾 客 有 限 的 收入 时 ， 会 产生 激烈 的 竞争 。 


人 们 并 不 真正 需要 轩 华 小 汽车 或 者 钻石 手链 ， 但 征 他 们 需要 特定 
商品 ， 需 要 用 它 在 特殊 场合 表达 他 们 的 爱 、 激 动 和 高 兴 。 上 毕竟， 为 别 
人 或 者 自己 找到 全 适 的 礼物 是 件 令 人 兴奋 的 事 。 作 为 一 个 专业 的 销售 

员 ， 你 的 目标 是 让 客户 澳 望 拥有 你 的 商品 。 那 才 叫 销售 。 


专业 销售 员 成 功 的 因素 已 不 是 秘密 ， 可 以 用 三 个 词 概 丘 : 


(1) 准备 
(2) 准备 
(3) 准备 


准备 好 你 个 人 的 情绪 和 专业 知识 ， 知 道 你 的 商品 和 价格 结构 ， 了 
解 你 的 竞争 对 手 正 在 做 什么 一 一 这 是 所 有 成 功 销售 的 必要 因素 。 


聪明 人 下 和 尝 功 夫 


1974 年 ， 我 成 为 一 名 飞行员。 在 成 为 飞行 员 的 过 程 中 ， 我 学 会 的 
第 一 件 事 情 是 准备 每 次 的 习 行 ， 即 预 允 检查 或 预 检查 。 为 了 飞行 员 
安全 ， 预 先 检查 包括 许多 保障 飞行 安全 的 基本 任务 ， 例 如 检查 燃 油 ， 
确保 罗盘 正常 运行 ， 查 看 机 号 有 没有 四 痕 和 小 孔 ， 以 及 进行 其 他 的 基 
本 检查 ， 以 防止 飞机 从 空中 些 驱 ， 摔 成 一 堆 废 铝 。 对 我 来 说 ， 这 些 都 
挺 不 错 的 。 


小 心 辟 必 地 对 竺 这 些 关 键 项 目 能 帮助 飞行 员 成 长 为 一 名 成 束 的 改 
行 员 。 航 空 界 有 一 个 说 法 : 飞行 员 分 为 老 飞行员 和 大 胆 的 飞行 员 《大 
胆 的 “飞行员 指 的 是 没有 检查 基础 设备 就 进入 飞机 的 飞行 员 ) ， 但 是 ， 
没有 既 老 又 大 胆 的 飞行 员 。 同 样 ， 销 售 员 也 分 为 业绩 突出 的 和 有 勇 无 
谋 的 ， 但 有 勇 无 谋 的 销售 员 不 会 一 直 都 业绩 突出 。 


许多 销售 人 员 仅 仅 想 学 习 销 售 最 深 刻 最 重要 的 步骤 ， 比 如 怎样 成 
交 和 减少 被 拒绝 的 可 能 ， 如 何 增加 销量 。 没 有 人 喜欢 做 文书 工作 或 盘 
点 工作 ， 销 售 中 这 些 部 分 是 很 乏味 的 。 但 是 每 项 工作 都 有 乏味 的 任 
务 ， 为 了 获得 成 功 ， 必 须 把 这 些 任务 做 好 。 


在 销售 工作 中 ， 做 好 重复 性 的 、 看 似 无 聊 的 、 需 要 机 心 准备 的 零 
雁 工 作 ， 这 会 为 你 在 卖场 成 功 打下 坚实 的 基础 。 


专业 的 销售 工作 开始 于 准备 和 知识 ; 反 过 来 说 ， 这 会 给 你 自 


言 ， 让 你 能 够 掌控 整个 销售 过 程 。 


有 些 准 备 工 作 只 需要 几 分 钟 ， 但 是 必须 每 天 重复 。 这 意味 着 你 需 
要 在 到 达 商 店 或 见 到 客户 之 前 吏 进 入 工作 状态 ， 以 便 你 有 时 间 做 起 飞 
前 的 准备 。 


部 分 准备 工作 要 求 投 入 更 多 的 时 间 ， 可 以 在 工作 结束 后 或 者 休 忆 
日 完成 。 长 期 的 准备 工作 将 有 助 于 你 的 整体 工作 ， 吏 像 日 间 预 检 有 助 


于 你 的 工作 一 样 。 我 们 将 在 这 一 章 的 后 面 讨论 这 个 。 


不 论 日 常 的 还 是 长 期 的 ， 做 好 准备 将 帮助 你 成 为 你 最 专业 的 销售 
员 ， 使 你 在 跟 顾 客 打交道 时 ， 不 会 面临 < 紧急 迫降 " 。 


记 住 顾客 服务 的 20 条 黄金 法 则 


零售 业 是 一 个 有 趣 的 行业 。 人 众所周知， 那些 提 供 高 水 平 顾客 服务 
的 公司 不 仅 活 着 ， 而 且 生 意 兴 隆 ， 而 那些 不 能 提 供 良好 服务 的 ， 已 经 
不 存在 了 。 很 简单 ， 对 不 对 ? 


错 ! 当 我 在 世界 旅行 的 时 候 ， 我 经 肖 惊 讶 于 有 大 量 的 销售 人 员 为 
顾客 提供 很 少 甚 至 基本 不 提供 服务 。 我 们 都 经 常 光顾 固定 的 商店 或 餐 
馆 ， 因 为 我 们 喜欢 那儿 工作 人 员 的 服务 : 当地 咖啡 店 的 服务 员 能 叫 出 
你 的 名 字 ， 准 确 知道 你 遂 话 的 意思 ， 比 如 “和 平常 一 样 ， 艾 丽 斯 ” 干 
洗 店 的 职员 能 准确 知道 你 想 如 何 清 洗衣 服 、 惕 衣服 ， 而 且 确保 他 们 每 
次 都 会 这 么 做 ， 并 及 时 完成 。 


最 近 ， 我 去 为 我 的 好 朋友 严 礼 物 。 这 个 特别 的 商店 非常 饶 ， 因 
此 ， 购 物 之 前 ， 我 有 机 会 观察 销售 员 的 工作 。 有 两 位 销售 人 员 在 柜台 
工作 ， 其 中 一 位 是 中 年 妇女 ， 穿 戴 整 齐 ， 看 起 来 很 职业 ， 另 一 位 稍 年 
轻 一 些 ， 约 20 图 出 头 。 她 穿 得 不 那么 职业 ， 但 有 一 个 专业 的 外 豫 。 


我 一 边 等 竺 一 边 观察 络绎 不 绝 的 顾客 ， 我 对 第 一 位 女士 的 行为 感 
到 很 诅 展 ， 她 不 笑 ， 回 答 问题 很 简单 ， 相反 ， 年 轻 一 点 的 文士 不 侣 做 
入 账 工作 ， 她 满面 笑容 ， 叫 着 顾客 的 名 字 ， 她 伦 时 间 帮 一 位 忙碌 的 男 
顾客 包 压 礼品 ， 你 认为 我 会 选择 去 谁 那 儿 埋 单 呢 ? 宫 无 疑问 ! 民 好 
的 、 基 本 的 客户 服务 过 程 是 不 可 奉 代 的 。 


我 概括 了 20 条 客户 服务 黄金 法 则 ， 多 年 实践 证 明 这 些 法 则 最 有 
效 ， 他 们 能 确保 客户 在 你 的 商店 及 和 在 你 一 起 时 感觉 很 放松 和 舒服 。 
试 一 坛 ， 也 要 敢 于 做 不 同 的 行为 。 


1. 把 产品 卖 给 第 一 位 客户 
能 变 成 陷阱 : 如 果 你 不 能 把 产品 卖 给 跟 你 交谈 的 顾客 ， 你 还 
别人 ， 这 同样 有 价值 。 如 果 你 想 过 ， 为 什么 我 不 能 卖 给 第 一 
， 你 就 不 会 掉 入 这 个 陷阱 。 从 失败 中 吸取 经 验 比 从 成 功 中 更 有 


零售 能 
可 以 卖 给 别 
位 顾客 
效 。 


你 能 直 视 我 的 眼睛 ， 并 且 不 妈 眼 地 告诉 我 ， 对 于 每 一 位 你 交谈 过 
的 顾客 ， 你 都 力争 达成 销售 ， 或 者 为 他 跑腿 ， 提 供 服 务 吗 ? 我 表示 怀 
疑 。 顾 客 不 是 ， 且 永远 不 是 打 断 你 工作 的 因 妹 ， 他 们 束 是 你 的 工作 。 
他 们 融 是 你 第 一 时 间 出 现在 那里 的 理由 。 


我 真 的 相信 这 有 征 我 成 功 的 原因 之 一 。 我 很 少 关 心 人 们 将 买 什么 东 
西 ， 而 是 关心 他 们 在 做 什么 。 每 个 人 都 是 我 扩大 客户 群 的 机 会 。 如 有 宁 
我 不 能 经 常 去 收银 人 台 〈 帮 有 顾客 交 款 ) ， 我 会 的 。“ 你 有 多 好 ? ”的 答 
案 在 于 你 以 高 转化 率 将 和 逛 商店 的 人 变 成 购买 者 的 能 力 ， 而 不 仅仅 是 你 
给 收银 合 送 去 了 多 少 钱 。 


管理 者 将 成 千 上 万 美元 花 在 了 贮 货 、 选 址 和 广告 上 。 没 有 比 把 货 
品 卖 给 每 一 个 进门 的 人 ， 不 让 他 们 逃脱 更 有 意义 的 事情 ， 对 吧 ? 另 
外 ， 从 成 本 角度 考虑 ， 吸 引 每 位 顾客 进门 都 是 有 成 本 的 。 举 个 例子 ， 
在 钢琴 或 洽 秃 业 中 ， 每 家 店 做 广告 和 吸引 顾客 进门 的 费用 可 能 有 200 天 
元 之 多 。 在 传统 购物 中 心 的 商店 里 ， 这 个 数字 可 能 低 到 10 美 元 。 任 何 
情况 下 ， 每 个 没有 买 你 产品 的 人 的 成 本 会 转嫁 给 下 一 位 进来 的 
顾客 。 因 此 ， 假 如 你 不 能 把 钢 雁 卖 给 这 个 看 钢琴 的 人 ，200 美 元 的 成 


本 天 被 转嫁 到 下 一 位 进来 的 顾客 身上 ， 下 一 个 销售 机 会 的 成 本 束 变 成 
了 400 美 元 ! 你 会 知道 ， 由 于 你 没有 努力 地 卖 东西 给 每 个 人 ， 生 意 征 多 
么 容易 失败 ! 


2. 不 要 把 私人 问题 市 入 卖场 


当 你 是 别家 的 顾客 时 ,你 期 望 得 到 及 时 帮助 和 礼貌 对 行 一 一 这 能 表 
明 目 己 很 受 重视 。 不 论 你 在 某 天 心情 好 坏 ， 你 的 顾客 应 受 的 接待 、 需 
求 和 期 望 不 亚 于 此 。 


调整 情绪 并 不 总 是 很 容易 ， 尤 其 是 你 刚 经 历 在 上 班 的 路 上 焊 胎 
了 ， 你 正 处 青春 期 的 孩子 昨 晚 与 你 发 生 和 争吵 了 ， 或 者 你 被 你 的 主管 冷 
落 了 等 事情 。 无 论 怎么 样 ， 你 的 顾客 有 权 得 到 最 好 的 服务 ， 束 如 同 你 
在 其 他 的 商店 得 到 的 服务 一 样 。 


不 要 指望 购物 者 能 顾及 你 的 个 人 情绪 ， 假 如 你 把 坏 情绪 表露 出 
来 ， 你 目 己 和 公司 会 给 顾客 留 下 不 好 的 印象 。 无 论 遇 到 什么 问题 ， 都 
表现 如 常 ， 这 是 专业 销售 的 基础 要 求 。 


3. 不 要 在 卖场 里 扎堆 


想象 这 样 一 幅 场 景 : 某 天 ， 你 在 商店 里 ， 周 围 非 常安 静 ， 你 只 好 
听 时 钟 吐 吵 声 娱 乐 。 上 午 ， 你 和 同事 站 在 收银 台 周 围 ， 热 烈 地 讨论 昨 
晚 的 重大 比赛 。 你 如 此 投入 这 一 重要 的 讨论 ， 因 此 你 说 个 不 停 ， 直 到 
你 看 到 有 有 顾客 走 进 店 里 。 


她 看 起 来 不 像 潜在 的 客户 ， 她 并 不 专注 于 任何 特定 的 商品 ， 似 乎 
只 是 漫 无 目的 地 浏览 ， 没 有 要 求 帮助 ， 她 的 发 型 看 起 来 有 点 不 对 头 。 


你 和 同事 继续 聊天 ， 顾 客 在 店内 溜达 了 一 会 儿 ， 然 后 离开 了 。 


跟 别 的 销售 员 聊 天 很 容易 ， 特 别 征 在 不 忙 的 时 候 。 然 而 ， 那 不 是 
你 在 卖场 该 做 的 事情 。 当 顾客 需要 帮助 时 ， 他 们 对 打 断 销售 人 员 之 间 
的 个 人 或 工作 话题 会 感觉 不 安 。 对 打 断 你 们 谈话 感到 不 安 的 顾客 最 后 
可 能 因为 被 忽略 而 很 生气 。 


你 无 法 控制 顾客 进门 ， 假 如 他 带 着 不 愉快 的 情绪 离开 ， 你 
肯定 不 可 能 再 把 他 拉 回 来 。 你 总 能 找到 时 间 跟 朋友 和 同事 们 修 大 
山 ， 但 是 ,我们 要 清楚 : 在 卖场 这 样 做 不 合适 ， 尤 其 当 有 顾客 在 商店 
的 时 候 。 不 要 让 顾客 有 这 样 的 感觉 ， 你 和 同伴 的 聊天 比 他 们 更 重要 。 

记 住 : 身 处 卖场 ， 没 有 任何 事情 比 你 的 顾客 更 重要 。 所 有 卖场 人 


员 应 该 知道 ， 在 任何 人 走 进来 的 时 候 ， 不 管 话题 多 么 重要 ， 聊 天 必须 
停止 。 


4. 天 注 每 一 位 顾客 的 存在 


每 位 走 进 店 里 的 顾客 都 要 以 茶 种 方式 迎接 一 一 和 最 起 码 ， 一 个 简单 
的 "你 好 ”。 这 样 做 是 回顾 客 传达 一 种 友好 的 感觉 ， 清 楚 地 表明 你 知道 
他 们 正在 等 待 ， 意 味 着 你 马上 残 会 癌 他 们 提供 服务 。 


一 位 顾客 在 需要 帮助 的 时 候 ， 不 可 能 总 是 求助 于 销售 人 员 。 也 许 
征 因为 她 感觉 砷 途 或 者 因为 她 不 想 打扫 看 起 来 忙碌 的 销售 人 员 ， 或 者 
也 许 在 那个 时 候 她 瓯 开始 不 喜欢 销售 人 员 。 即 使 你 正 忙 于 其 他 事情 ， 
当 顾 客 等 待 你 注意 他 时 ， 迅 速 给 他 们 一 个 回应 ， 这 有 助 于 让 他 们 对 你 
和 你 的 商店 产生 正面 的 态度 。 


为 了 真正 了 解 这 一 点 ， 想 象 一 下 上 次 你 在 家 里 办 缀 会 。 你 在 和 一 
位 客人 聊天 ， 在 你 视线 的 余兴 处 ， 你 看 见 一 位 朋友 走 进 来 。 即 使 你 不 
能 从 目前 的 交谈 中 抽 号 ， 我 确信 ， 一 个 眼神 示意 ， 点 一 下 头 或 者 挥 一 
下 手 ， 吏 表示 注意 到 了 家 里 新 客人 的 存在 。 在 商场 和 在 家 里 没有 什么 


留意 顾客 也 会 带 来 有 益 的 副作用 ;在 零售 商店 里 ， 它 是 对 盗窃 的 
头号 威慑 。 当 你 正视 走 进 商店 的 人 们 时 ， 他 们 不 太 可 能 企图 偷 走 任何 
商品 。 
5. 永 远 不 要 以 貌 取 人 

你 曾经 遇见 看 过 一 眼 就 不 喜欢 的 人 吗 ? 你 见 过 一 打招呼 就 喜欢 上 


的 人 吗 ? 在 销售 的 世界 里 ， 人 与 人 之 间 的 化 学 反应 是 非 党 重要 的 。 


你 曾经 将 进 店 的 顾客 分 为 也 许 不 会 买 、 非 常 可 能 不 会 买 、 绝 不 会 
买 ， 甚 至 是 连 “ 买 * 这 个 字 都 不 会 写 的 人 吗 ? 


好 ， 我 承认 我 总 是 在 观察 顾客 ， 预 判 他 们 是 否 会 去 买 ， 以 及 会 花 
多 少 钱 买 。 现 在 ， 我 仍然 这 样 做 ， 但 跟 以 前 有 所 不 同 。 我 现在 的 方式 
和 其 他 销售 人 员 可 能 仅 有 一 点 不 同 。 现 在 ， 我 的 意见 并 不 会 对 我 接待 
或 服务 顾客 的 方式 产生 影响 。 在 我 职业 生涯 的 早期 ， 我 滔 费 了 太 多 的 
时 间 在 外 瑶 的 基础 上 去 做 判断 。 即 使 购买 的 可 能 性 不 高 ， 我 也 不 再 像 
一 个 垂头丧气 的 失败 者 ， 而 是 像 一 个 懂 慌 无 知 的 新 手 ， 竭 力 给 进 店 的 
客人 推销 产品 。 


排序 不 分 前 后 ， 销 售 员 的 十 大 偏见 是 : 


) 年 龄 
) 性 别 
) 外 国 口 音 
5) 本 地 口音 
) 种 族 或 宗教 
此 
5 
) 体重 


还 有 一 个 没有 列 在 上 面 ， 但 很 可 能 是 最 大 的 侦 见 : 有 的 顾客 一 周 
来 三 次 ， 但 没有 闫 任 何 东西 。 


现在 我 的 乐趣 是 看 看 我 的 直觉 对 不 对 。 这 十 一 场 游戏 。 当 客人 第 
一 次 走 进来 的 时 候 ， 我 先 猜测 ， 然 后 狗 了 似 的 推销 ， 什 么 都 不 顾 。 我 
想 看 看 我 的 直觉 是 不 是 对 的 。 假 如 你 像 我 一 样 ， 痢 迷 于 销售 的 乐趣 ， 
想 把 东西 卖 给 每 个 人 ， 你 肯定 像 我 一 样 也 想 玩 这 个 游戏 。 


6. 不 要 侵犯 顾客 的 个 人 空间 


要 特别 留心 感受 客户 把 什么 视 为 他 的 个 人 空间 。 有 些 人 从 你 们 一 
开始 交谈 ， 惑 能 感觉 到 你 的 友善 ; 但 有 些 人 在 你 们 太 接 近 时 一 一 身体 
或 其 他 方面 ， 会 感觉 不 舒服 。 在 你 行为 特别 友好 之 前 ， 你 必须 赢得 客 
人 的 信任 。 不 要 去 赌博 。 


个 人 空间 可 以 定义 为 与 别人 在 号 体 上 和 语言 上 的 舒适 距离 。 对 于 
某 些 人 来 说 ， 他 们 物理 上 的 个 人 空间 大 约 是 60 厘 米 ; 但 在 同一 个 店 
内 ， 与 别 的 人 保持 这 个 个 人 空间 可 能 太 近 了 。 为 了 促成 销售 ， 我 们 会 
讨论 许多 关于 物理 距离 及 其 侣 义 的 话题 。 


从 语言 上 ， 有 些 事 你 要 主动 避免 ， 以 免 冒 犯 客户 。 在 开始 一 段 陈 
述 的 时 候 ， 不 要 使 用 你 的 名 字 或 者 询问 顾客 的 名 字 。 在 一 开始 吏 直 呼 
其 名 ， 对 于 大 多 数 顾客 来 说 ， 都 过 于 失礼 ， 顾 客 们 往往 喜欢 保持 匿名 
直到 他 们 决定 购 严 。 然 而 ， 在 探 询 和 展示 的 过 程 中 ， 交 换 姓名 束 变 得 
非常 重要 。 时 机 决定 一 切 ! 


我 通过 友好 测试 去 获得 顾客 的 名 字 ， 以 得 到 该 和 顾客 相处 正式 点 
儿 还 是 随意 点 儿 的 上 暗示。 报 上 目 己 名 字 ， 看 看 顾客 是 否 回应 。 可 以 位 
单 地 说 ,“ 顺 便 说 一 下 ， 我 叫 哈里 ”， 然 后 等 着 回应 。 回 应 有 三 种 可 
能 。 如 采 顾 客 说 : “我 叫 简 。?” 表 明 顾 客 对 你 称呼 她 < 人 商 ” 感 到 愉快 。 如 
果 顾 客 说 : “我 姓 史密斯 。” 你 束 可 以 叫 她 的 姓 ， 但 是 最 好 更 正式 些 。 
或 者 她 可 能 说 : “好 的 。” 这 样 的 顾客 可 能 十 超 强 抗 拒 型 ， 你 台 可 以 减 
少 无 用 功 了 。 假 如 她 不 以 目 己 的 名 字 回 应 ， 你 必须 尊重 她 的 私人 空 
间 。 


关键 是 有 些 人 只 会 在 室外 与 人 相处 时 才 更 觉 随意 和 舒服 。 叫 我 * 弗 
里 德 受 移 生 ?时 ， 我 很 少 回 应 。 我 跟 谁 都 称 目 己 “哈里 ”。 有 一 次 ， 我 们 
聚会 庆祝 公司 成 立 10 周 年 ， 我 邀请 我 父亲 参加 。 当 我 癌 同事 介绍 他 
时 ， 有 人 说 “ 见 到 你 很 高 兴 ， 弗 里 德 曼 多 生 ”， 我 父亲 回答 “我 不 是 弗 里 
德 受 先生 ， 那 是 我 的 父亲 ”。 我 猜 这 二 遗传 。 


当 我 们 在 考 守 打 开 和 探 询 环 忆 时， 直觉 是 积极 交流 的 重要 部 分 ， 
你 从 顾客 的 身体 语言 和 回应 你 的 语言 和 动作 的 方式 ， 能 了 解 很 多 讯 
思 。 许 多 机 会 丢 反 了， 束 是 因为 侵犯 了 顾客 的 个 人 空间 ， 而 且 是 在 无 
意识 的 状态 下 。 


7. 正 确 地 称呼 不 同 顾客 


在 销售 行业 有 一 个 经 典 的 结论 ， 那 陇 是 避免 使 用 “先生 ”或 “ 夫 
人 吉 


最 近 ， 我 想 买 一 些 奈 了 于 ， 我 去 了 一 家 厄 省 高 档 的 商店 ， 我 以 为 在 
这 个 精致 古典 的 小 店 里 ， 我 会 得 到 更 好 的 服务 。 选 定 样 式 后 ， 我 问 
一 个 售货员 今天 能 不 能 买 到 所 有 我 想 要 的 东西 。 


货 员 转 过 
来 说:“ 不 ， 先 生 ， 我 们 商店 没有 足够 的 货 ， 但 我 们 能 为 你 预订 ， 先 


我 不 能 委 受 任何 人 在 任何 时 间 以 任何 理由 叫 我 先生 ”。 每 天 我 醒 
来 ， 在 照 镜子 之 前 ， 我 觉得 目 己 只 有 18 图 。 我 知道 人 们 仅仅 只 是 出 于 
礼 镭 ， 但 征 我 已 问 过 成 千 上 万 参加 我 课程 的 人 们 ， 问 他 们 是 否 喜 欢 被 
叫 作 “先生 ?或 * 夫 人 ”，959% 的 人 都 讨厌 如 此 称呼 。 这 样 会 使 年 轻 人 或 
者 中 年 人 感觉 更 老 ， 会 提醒 他 们 承认 竭力 掩盖 的 年 龄 。 当 比 你 年 长 的 
销售 员 叫 你 “ 移 生 ”的 时 候 ， 给 人 感觉 他 是 故意 做 出 屈 苯 的 样子 。 相 信 
我 ， 别 称呼 顾客 “和 爷 生 ”和 “夫人 ”， 只 要 做 到 礼貌 这 一 点 吏 够 了 。 


8. 对 于 顾客 不 要 泪 用 同情 心 


你 从 事 的 是 销售 行业 ， 并 非 心理 咨询 业 。 老 练 的 顾客 有 各 种 各 
样 的 故事 等 着 你 ， 让 你 掉 入 陷阱 ， 相 信 价 格 太 高 ， 或 是 他 们 不 
太 想 要 ， 或 者 是 请 求 破例 一 次 。 同 情 心 是 对 顾客 的 感受 感到 掀 
次 ， 移 情 生 了解 他 的 感觉 《喜欢 走 进 商 店 ) ， 但 是 不 买 东西 。 如 果 不 


明 昌 两 者 之 间 的 不 同 ， 你 束 会 做 出 错误 判断 。 许 多 销售 员 丢 掉 机 会 ， 
束 是 因为 他 们 觉得 对 不 住 顾客 ， 他 们 感觉 卖 东西 给 顾客 是 不 对 的 。 


假如 顾客 对 于 是 否 要 人 花 钱 买 一 样 东 西 优 秒 嘉 断 ， 其 原因 是 再 买 就 
要 刷 爆 信用 卡 了 ， 或 更 需要 给 孩子 买 鞋 ， 或 洗 碗 机 刚刚 妥 工 ， 多 数 销 
售 员 表 示 同 情 ， 并 告诉 顾客 完全 能 够 理解 ， 硕 望 在 情况 好 转 时 ， 他 们 
能 再 回来 。 但 我 不 这 样 ， 我 会 充满 同情 地 说 : “我 知道 你 的 意思 。 当 我 
感觉 我 不 应 该 伦 钱 时 ， 唯 一 能 让 我 感觉 好 一 些 的 事情 驶 是 花 更 多 的 
钱 ， 你 为 什么 不 试 试 呢 ? ” 


9. 倾 听 客 户 的 想法 ， 而 不 仅 是 他 们 的 话 


顾客 不 可 能 总 是 很 清楚 她 想 买 的 商品 的 准确 的 或 技术 性 的 参数 。 
销售 员 常 对 了 解 行业 术语 感到 目 守 。 这 会 产生 危险 的 冲突 。 举 个 例 
子 ， 一 位 顾客 曾经 问 我 他 购买 何 种 型 亏 的 DVD 去 播放 我 的 销售 培训 视 
频 。 对 我 而 言 ， 可 以 轻松 地 回应 ， 我 的 光盘 都 是 DVD 格式 的 ， 用 DVD 
亏 播 放 束 可 以 了 ， 但 为 什么 会 造成 她 的 误解 呢 ? 当然 ， 让 她 知道 区 别 
很 重要 ， 但 这 是 在 我 完成 销售 之 后 ， 而 不 是 之 前 说 这 些 。 


话语 是 微妙 的 。 你 不 能 保证 听 到 相同 话语 的 两 个 人 相信 他 们 听 到 
的 意思 相同 。 了解 你 的 产品 ， 用 心 倾听 ， 你 束 能 明了 顾客 的 意思 ， 并 
为 她 提供 服务 ， 而 不 会 失去 一 杭 生 意 。 


话语 也 能 让 你 摆脱 困境 。 我 曾经 为 儿 个 家 具 店 做 销售 培训 ， 学 习 
结束 后 参观 了 其 中 的 一 个 店 。 当 然 ， 销 售 人 员 为 了 考验 我 ， 把 下 一 位 
进门 的 顾客 转交 给 我 了 。 我 从 没 来 过 这 个 店 ， 我 不 知道 任何 东西 放置 
的 地 方 ， 我 完全 没有 掌握 任何 细节 ， 我 在 准备 不 足 的 情况 下 为 顾客 服 
务 。 但 有 8 位 销售 员 等 着 看 销售 大 师 在 他 们 眼前 失败 ， 我 不 得 不 接受 挑 
号 六 


一 位 女士 走 到 我 面前 说 ， 她 正在 寻找 一 个 davenport (长 沙发 ) 。 
在 我 的 生活 里 ， 从 来 没有 听 说 过 davenport 这 个 单词 ， 我 是 土生 的 加 州 
人 ， 显 然 ， 这 是 中 西部 说 “沙发 ”(sofa) 的 方式 。“ 好 的 ， 在 你 找到 你 
真正 喜欢 的 davenport 之 前 ， 你 都 看 过 什么 样式 的 ? ”她 说 :“ 哦 ， 这 次 
我 想 要 一 个 2 米 长 的 。" 我 立刻 排除 了 她 要 买 灯 的 可 能 性 。 想 法 ， 不 仅 
仅 是 语言 ， 别 忘 了 ! (顺便 说 一 句 ， 我 销售 成 功 了 。 ) 


10. 不 要 使 用 专业 术语 


每 个 行业 都 发 展 出 了 一 套 专 业 术 语 以 更 好 地 描述 产品 ， 防 止 误解 
和 混 清 。 例 如 ， 在 电脑 行业 里 ， 有 “ 兆 字 下 关内 存 ? 之 类 的 术语 ;在 珠 
宝 行业 里 ， 有 “内 含 物 ?和 “折射 ”。 在 同 领域 里 ， 这 些 专业 术语 令 行 业 
内 的 沟通 变 得 容易 ， 然 而 ， 它 们 也 让 那些 对 行业 术语 完全 没有 感觉 的 
顾客 迷糊 。 在 介绍 中 使 用 专业 术语 时 ， 多 数 情况 顾客 不 会 问 它 们 是 什 
么 意思 。 于 征 ， 台 出 现 了 一 个 漏洞 ， 许 多 顾客 不 层 去 摘 清 这 些 术 语 ， 
他 们 选择 离开 。 


假设 一 个 家 伙 决 定 开始 慢跑 ， 他 有 15 年 没有 严 过 运动 鞋 了 ， 他 对 
于 运动 鞋 昂 贯 的 成 本 和 复杂 的 扩 术 没有 概念 。 他 试 穿 一 双 ， 彰 业 员 拓 
示 蒜 撒 夹层 是 EVA 材质 ， 顾 客 一 听 到 EVA， 束 立即 觉得 还 是 想 想 再 天 
吧 。 


他 离开 商店 ， 看 看 邻居 穿 的 征 哪 种 慢跑 鞋 ， 然 后 ， 他 在 别家 店 里 
天 了 双 相 同 的 鞋 。 假 如 销售 员 没 有 想当然 地 认为 每 位 顾客 知道 EVA 的 
意思 ， 他 可 以 解释 EVA 的 优点 ， 主 上 自己 成 为 帮助 顾客 做 决策 的 朋友 ， 
而 不 是 让 他 的 邻居 帮 他 做 决策 。 


让 你 的 语言 简单 、 易 懂 。 假 如 你 需要 使 用 行业 术语 ， 确 保 
你 在 同时 做 出 解释 。 例 如 : “这 个 MP3 播 放 器 有 32G 的 内 存 。 


那 意 味 着 ， 它 能 存 8 000 首 歌 。” 


这 个 规则 有 两 点 例外 : 《1) 廊 销 售 人 员 或 年 轻 的 男 销售 人 员 ， 
(2) 受过 专业 教育 的 顾客 。 


社会 一 般 认 为 女人 不 知道 任何 专业 技术 《事实 并 非 如 此 ) ， 因 
此 ， 女 人 需要 在 最 初 的 介绍 中 抛 出 一 点 行 话 来 塑造 目 己 的 专业 形象 。 
我 不 知道 我 是 否 会 从 一 个 嘴 上 没 毛 的 销售 员 那 里 严 一 套 娱 乐 设备 ， 但 
他 开始 谈论 总 谐 波 失真 ， 我 不 仅 会 喜欢 设备 ， 也 会 更 信任 他 。 


对 于 受过 专业 教育 的 顾客 ， 偶 尔 说 一 些 相当 或 略 高 于 他 们 水 平 的 
信息 ， 能 获得 他 们 的 尊敬 。 但 是 ， 总 的 来 说， 你 应 该 茶 维 他 们 的 知 
识 :“ 太 好 了 ， 我 终于 找到 懂行 、 能 和 我 交流 的 人 了 。” 


11. 让 客户 感觉 一 切 尽 在 掌握 


当 有 顾客 走 进 商店 的 时 候 ， 他 们 肯定 有 一 种 拥有 权力 的 感 党。 他们 
征 顾 客 ， 因 此 感觉 目 己 一 切 尽 在 和 擎 握 。 多 年 以 来 ， 他 们 信奉 这 个 谱 
语 “ 顾 客 总 是 正确 的 ”>， 我 们 需要 他 们 甚 于 他 们 需要 我 们 ， 因 此 我 们 要 
服务 好 他 们 “。 顾 客 也 是 人 ， 有 可 能 会 粗鲁 无 礼 、 大 声 喧哗 ， 可 能 触发 
你 的 负面 情绪 ， 但 是 告 诉 顾客 他 们 错 了 ， 我 肯定 会 丢掉 成 生 上 万 类 元 
的 单子 。 


现在 ， 我 相信 我 有 解决 办 法 了 ， 能 够 癌 这 些 人 卖 出 他 们 想 要 商品 
数量 的 两 倍 。 我 在 卖场 服务 ， 不 考虑 顾客 正确 与 否 。 毕 竟 ， 我 宁愿 错 
而 收入 丰厚 ， 也 不 愿 正确 但 没有 销售 。 


12. 永 远 不 要 打 断 你 的 客户 


如 条 你 像 我 在 淘 讲 时 一 样 ， 急 不 住 热情 过 头 ， 打 断 顾客 强调 某 一 
句 话 ， 或 者 是 纠正 他 们 的 想法 。 这 个 行为 的 负面 影响 吏 是 失去 顾客 。 


人 们 感觉 目 己 很 重要 。 当 你 打 断 他 们 时 ， 你 束 是 在 说 他 们 不 重 
要 。 轮 到 你 说 话 的 时 候 再 说 ， 这 样 你 更 可 能 做 成 生意 。 我 过 去 利 在 我 
的 手指 上 紧 紧 地 缠 上 创可贴 ， 有 时 缠 得 太 紧 ， 以 至 于 手指 受伤 ， 这 样 
做 只 是 为 了 提醒 目 己 财 嘴 ， 让 顾客 说 话 。 


13. 客 户 说 话 殉 意 味 痢 购 天 


一 般 人 每 分 钟 说 125~150 个 单词 ， 从 生理 角度 ， 你 每 分 钟 能 听 完 1 
000 个 单词 。 因 此 ， 当 某 人 以 每 分 钟 150 个 单词 的 频率 与 你 谈话 时 ， 剩 
下 的 时 间 能 做 什么 ? 你 可 能 会 分 心 ， 集 中 注意 力 变 得 非常 困难 。 我 建 
议 你 多 听 少 说 ， 你 将 会 更 投入 。 注 意 ， 你 有 两 上 只 耳 东 ， 但 只 有 一 张嘴 
巴 ! 当 顾 客 正 在 说 话 时 ， 在 某 种 意义 上 ， 他 也 就 是 正在 打算 购 
买 。 当 他 保持 引 默 的 时 候 ， 你 就 麻烦 了 。 


14. 交 流 应 该 是 双向 的 


你 曾经 试 过 与 那些 一 言 不 发 的 顾客 交谈 吗 ? 有 质量 的 提问 总 是 诈 
生 好 的 介绍 。 具 有 高 效 的 提问 能 力 ， 对 杜 选 顾客 是 必要 的 。 当 别 的 都 
没 用 时 ， 证 顾客 开口 说 话 是 促使 成 交 的 最 简单 的 方式 。 我 知道 这 听 起 
来 很 死 瓷 ， 但 不 管 你 处 于 谈话 的 什么 阶段 ， 这 样 束 把 压力 扒 到 了 顾客 
一 方 ， 他 们 会 开始 告诉 你 他 的 感觉 。 


举例 而 言 ， 你 在 介绍 重要 的 卖点 : “另外 一 件 重 要 的 事情 
是 .………” 没 有 回应 。“* 还 有 一 件 事 是 .……>” 沉 默 。 你 最 后 的 举措 是 : “ 需 


要 包 起 来 吗 ? ? 哦 ! 他 迅速 开始 说 起 来 。 


15. 让 你 的 顾客 喜欢 和 信任 你 


在 一 个 聚会 上 ， 主 人 把 鲍 劳 介绍 给 别人 : “ 鲍 莉 ， 这 是 玛丽 。 玛 
丽 ， 这 是 鲍 扬 。” 玛 丽 立 即 开始 长 篇 大 论 : “ 鲍 艺 ， 你 不 会 相信 我 的 一 
天 征 如 何 度 过 的 ! 今天 早上 车 轮 爆 胎 ， 那 仅仅 是 一 个 开始 .……? 咏 咏 吃 
叫 ， 说 个 没完 。 一 会 儿 ， 当 鲍 靳 礼貌 地 从 交谈 中 抽 号 时 ， 主 人 问 他 和 澳 
得 玛丽 怎么 样 ， 鲍 世 回 答 是 “讨厌 ”。 


接着 ， 主 人 把 鲍 亏 介 绍 给 其 他 人 : “ 鲍 莉 ， 我 想 把 你 介绍 给 萨 拉 认 
识 。 萨 拉 ， 这 征 鲍 劲 。” 鸳 过 说 : “你 好 。? 接 着 退 到 一 边 了 ， 他 害 介 碰 
到 另 一 个 玛丽 。 萨 拉 说 : “ 鲍 劲 ， 你 还 好 吗 ? ”这 次 ， 鲍 勒 ， 口 知 基 河 
地 说 了 15 分 钟 ， 没 让 萨 拉 说 一 个 字 。 过 了 一 会 儿 ， 当 主人 问 鲍 过 萨 拉 
皇 么 样 时 ， 他 回答 : “她 很 了 不 起 。?” 主 人 问 萨 拉 都 说 了 什么 ， 鲍 亏 回 
答 : “我 不 知道 ， 但 我 喜欢 她 。” 这 个 故事 的 寓意 是 什么 呢 ? 让 顾客 喜 
欢 你 、 信 任 你 的 最 简单 的 方法 是 让 他 说 话 。 毕 竞 ， 你 已 经 知道 你 
所 知道 的 。 顾 客 知道 什么 很 重要 ， 你 的 任务 是 让 他 说 出 来 。 


16. 总 在 看 起 来 很 专业 


当 顾 客 走 进 商店 ， 在 你 跟 她 说 话 之 前 ， 她 已 经 对 环境 、 商 品 和 你 
都 形成 了 初步 印象 。 购 物 者 的 感受 可 能 受 许 多 超出 你 所 控制 事情 的 影 
啊 ， 比 如 她 的 心情 、 私 人 问题 或 者 对 公司 的 成 见 等 。 所 以 ， 尽 力 做 好 
你 目 己 所 能 控制 的 部 分 非常 重要 。 


商店 以 及 在 商店 里 提供 服务 的 人 需要 有 一 个 得 体 的 形象 。 显 然 ， 
看 起 来 需要 修整 的 商店 不 如 展厅 和 橱窗 整齐 、 干 净 、 明 亮 的 商店 吸引 
人 。 稍 业 员 也 需要 穿着 得 体 ， 行 动 友好 ， 举 止 礼 狐 。 


15 图 半 时 我 在 销售 业 得 到 第 一 份 工作 。 当 时 我 正 处 于 狂 迷 长 发 的 
高 潮 之 中 ， 我 不 得 不 在 同伴 压力 和 销售 之 间 做 出 选择 。 我 真 的 想 留 长 
发 ， 但 我 更 想 挣 钱 。 因 此 ， 我 能 理解 年 输 人 二 多 人 么 不 想 为 了 一 份 收入 
微薄 的 工作 而 放弃 新 漳 逆 扮 。 


不 和 久 前 ， 在 某 体育 用 品 零售 店 我 不 得 不 直面 这 个 问题 ， 他 们 的 雇 
员 中 约 80% 有 是 高 中 年 龄 的 孩子 。 我 们 在 店 里 举行 了 一 场 有 关 着 痛 的 开 
放 讨 论 ， 我 说 道 : “我 不 介意 你 是 否 留 橘 色 尖 锥 形 发 式 ， 只 要 它 完 
整齐 就 行 ! "他们 马上 心领神会 。 后 来 ， 我 最 终 让 他 们 决定 新 的 着 猴 应 
该 是 什么 样 的 。 他 们 提出 黑色 入 子 、 领 市 。 


我 是 这 么 看 的 ， 我 倾向 于 尊重 顾客 ， 因 此 ， 在 零售 中 ， 穿 着 打扮 
要 比 日 冲 稍 正式 一 点 。 我 从 不 相信 你 应 该 穿 得 跟 顾 客 差不多 ， 以 使 他 
们 感觉 更 舒适 。 我 曾 拜 访 一 个 上 自行 车 商店 ， 他 们 的 销售 人 员 穿 着 牛仔 
短裤 、 网 球鞋 ， 以 及 印 着 我 从 没 听 说 过 的 摇滚 乐队 名 字 的 T 恤 。 如 果 
你 的 销售 对 象 是 20 罗 以 下 的 顾客 ， 这 很 合适 ， 但 是 假如 我 想 进 来 ， 花 1 
500 美 元 买 一 辆 自行 车 会 如 何 ? 你 的 穿着 要 让 尽 可 能 少 的 顾客 感觉 
不 快 。 


假如 我 马上 要 回 到 卖场 ， 我 会 打 一 个 红色 的 领结 ， 穿 红色 的 吊 市 
裤 。 那 将 使 我 与 众 不 同 。 即 使 顾客 不 记得 我 的 名 字 ， 至 少 他 会 想起 那 
个 打 红 色 领 结 的 家 伙 。 


17. 擎 探 局 面 


如 果 对 顾客 不 则 不 问 ， 磊 客 会 在 商店 里 空 渔 达 ， 妖 惑 得 不 到 解 
答 ， 大 多 数 时 候 的 结果 束 是 没有 销售 。 假 如 以 下 几 总 做 到 位 的 话 ， 在 
任何 销售 中 都 能 掌控 局 面 。 


“ 完全 了 解 销售 过 程 

“ 玖 悉 关于 顾客 的 知识 

“ 部 悉 关 于 产品 的 知识 

“完全 了 解 你 的 商品 及 它们 摆 在 哪里 


即兴 销售 会 带 来 问题 。 当 你 即兴 为 之 ， 你 会 很 难 掌 欣 交 易 ， 不 会 
使 你 的 顾客 感觉 购买 的 过 程 很 舒服 。 


18. 善 于 发 现 购买 信和 与 


业余 销售 想 知 道 顾客 会 不 会 买 。 专 业 人 士 知 道 他 们 会 买 ， 
唯一 的 问题 是 买 什么 、 花 多 少 钱 。 确 定购 买 信号 来 源 于 知识 和 经 
验 的 积累 。 我 知道 许多 销售 人 员 有 20 年 的 经 验 ， 不 幸 的 是 ， 其 实 他 们 
真正 的 经 验 只 有 1 年 ， 剩 下 19 年 都 在 重复 。 每 年 ， 别 人 都 在 成 长 ， 从 错 
误 中 吸取 教训 ， 获 得 新 的 知识 。 那 些 选 择 和 你 交易 的 人 会 有 意识 地 或 
潜意识 地 布 望 拥有 你 所 卖 的 商品 。 因 此 ， 除 非 你 有 一 个 水 唱 球 ， 否 则 
台 假 设 每 个 人 都 会 天， 并 开始 你 的 销售 旅程 去 发 现 他 们 想 丈 什么 。 


19. 热 情 地 销售 ， 不 管 你 喜欢 还 是 讨厌 


卖 你 喜欢 的 商品 当然 比 卖 你 不 喜欢 的 商品 更 容易 。 你 在 展示 某 些 
你 认为 没有 符 代 品 的 商品 时 可 能 会 觉得 非常 兴奋 ， 或 者 你 已 经 疲 于 销 
售 那 些 有 大 量 库存 的 商品 ， 只 想 展 示 新 的 货品 。 


重要 的 是 顾客 想 要 什么 ， 不 是 你 喜欢 的 ， 或 者 是 你 认为 是 最 好 
的 。 当 你 能 用 销售 你 所 钟爱 商品 的 热情 来 卖 你 个 人 不 喜欢 的 商 
品 的 时 候 ， 你 就 能 自称 专业 销售 人 士 了 。 


你 可 能 喜爱 你 的 商店 里 的 某 件 东西 ， 因 为 你 被 它 从 原始 状态 变 成 
奇妙 的 形状 展示 在 货架 上 的 过 程 所 吸引 。 举 个 例子 ， 钻 石 经 历数 百 万 
年 后 在 地 球 的 深 处 成 形 ， 经 过 开采 、 切 割 ， 批 发 商 、 分 销 商 之 手 ， 才 
能 华丽 地 出 现在 顾客 手 上 ， 你 可 能 觉得 这 个 过 程 很 酷 。 


假如 你 销售 珠宝 和 手表 ， 你 的 顾客 可 能 征用 插 了 许多 年 的 钱 来 天 
你 着迷 的 东西 。 你 能 发 现 目 己 对 于 他 们 购买 平凡 的 商品 有 些 失 绀 或 无 
所 谓 。 尽 管 如 此 ， 顾 客 征 进来 购买 他 想 要 的 东西 ， 你 不 能 让 你 的 观点 
影响 到 顾客 所 珍视 的 东西 。 假 如 顾客 想 天 手表， 你 需要 用 像 展示 锁 石 
时 的 能 量 和 热情 来 介绍 它 。 


不 论 顾 客 来 买 乏味 的 还 是 令 人 兴奋 的 商品 ， 征 闫 过 时 的 还 是 最 新 
秩 陈 的 ， 是 极度 奢侈 的 还 是 廉价 的 东西 ， 你 都 要 保留 目 己 的 意见 ， 倾 
听 顾 客 的 需求 。 在 你 帮助 他 选择 时 ， 展 示 你 的 热情 。 


商店 的 采购 有 的 时 候 像 喷 了 和 药 似 的 ， 晕 乎 乎 的 。 当 然 ， 这 有 是 我 的 
理论 。 首 先 ,三 家 认为 这 足够 好 ， 值 得 生产 ; 其 次 ， 采 购 也 认 
为 很 好 ， 并 且 替 商店 购买 。 我 的 工作 是 卖 出 商品 ， 而 不 是 表达 
对 某 种 商品 是 否 有 偏好 ， 直 到 采购 问 我 奉 商 店 买 什么 为 止 。 坦 
日 说 ， 假 如 你 想 知 道 我 最 襄 欢 哪 种 商品 ， 答 案 肯定 是 卖 得 最 快 的 商 


品 
HH ” 


20. 随 着 不同 的 音乐 起 舞 


一 个 伟大 的 销售 人 员 不 会 每 次 用 同样 的 方式 对 竺 顾客 ， 而 是 有 技 
巧 地 随机 应 变 ， 天 应 不 同 风 格 及 节 委 的 顾客 。 你 不 必 每 次 在 和 痢 的 顾 
客 交 谈 时 都 重 塑 你 目 己 ， 也 不 必 发 展 多 种 个 性 。 尽 管 如 此 ， 正 在 跳 狐 
步 舞 的 顾客 不 可 能 对 迪斯科 的 拍子 回应 非常 积极 ， 进 取 型 的 人 可 能 不 
喜欢 非常 保守 的 方法 。 


我 记得 教 过 一 个 年 轻 的 销售 新 人 怎样 用 开销 售 之 | ]。 他 看 着 我 用 
一 种 非常 华丽 的 方式 招呼 20 罗 出 头 的 情侣 。 轮 到 他 时 ， 他 用 同样 的 方 
法 接待 一 对 60 图 左右 的 夫妇 ， 结 有 果 失 败 了 。 问 题 不 在 于 多 么 了 解 你 的 
顾客 ， 而 是 至 少 要 看 着 他 们 、 倾听 他 们 、 准备 你 的 介绍 语 ， 用 这 样 的 
方式 使 他 们 感觉 舒服 ， 这 会 市 来 巨大 的 收益 。 


一 天 ， 我 走 近 一 个 顾客 ， 问 他 在 干什么 ， 他 转 同 我 说 : “你 是 第 三 
个 问 我 这 个 问题 的 。? 我 盯 着 他 的 眼睛 说 : “ 嗨 ， 哥 们 儿 ， 我 不 知道 你 
去 过 什么 地 方 ， 跟 什么 人 聊 过 ， 但 我 是 个 好 人 “。? 伏 后 ， 我 转 同 商店 里 
其 他 销售 人 员 说 : “对 吗 ， 伙 计 们 ? ”所 有 人 齐 声 回答 : “他 是 个 好 
人 1! ”这 个 人 笑 了 ， 最 终 购 买 商品 了 。 舞 蹈 要 适合 不 同 的 音乐 。 


专业 销售 员 的 四 种 职业 


多 年 前 ， 我 发 现 自己 像 沃 尔 ' 米 所 〈 一 个 梦想 做 其 他 工作 的 人 ) ， 
当 我 在 卖场 时 ， 把 目 己 伪 靶 成 与 众 不 同 的 人 。 这 个 伪 闭 很 有 趣 。 我 发 
现 作为 一 个 专业 销售 人 员 ， 有 时 在 卖场 里 ， 我 显得 像 在 从 事 其 他 行业 
一 样 。 当 我 把 目 己 与 其 他 行业 绪 合 起 来 ， 我 看 见 了 我 成 功 可 能 性 的 显 
著 变 化 。 以 下 是 我 经 常 使 用 的 四 种 职业 。 


一 一 


家 


画 


真正 能 够 把 你 的 商店 与 其 他 人 的 区 别 开 来 的 唯一 事情 是 你 自己 。 
你 知道 这 个 人 正在 阅读 。 将 你 与 其 他 零售 人 员 区 别 开 来 的 唯一 事 
情 是 你 关于 产品 、 人 的 知识 ， 以 及 你 在 介绍 产品 知识 和 表达 目 
我 时 的 精彩 词语 。 


吕 像 画家 使 用 画笔 和 画布 创造 令 人 振奋 的 忆 术 作品 ， 销 售 员 用 言 
语 创造 激情 以 及 顾客 对 他 们 产品 的 渔 望 。 无 论 你 是 描述 光彩 夺目 的 宝 
石 ， 还 是 具有 独特 优势 的 变焦 镜头 相机 ， 或 者 某 件 服 闻 的 式样 与 内 交 
点 ， 你 需要 用 你 的 词汇 才 拼 起 一 幅 岁 画 ， 点 燃 你 的 顾客 心中 的 购买 之 
县 


这 意味 痢 你 必须 对 顾客 做 出 准确 的 评 佑 ， 因 此 ， 你 要 有 能 力 用 她 
感觉 舒服 的 方式 与 她 交流 。 一 位 凡 ' 高 型 的 顾客 不 可 能 对 一 个 迷恋 毕 加 
索 的 销售 人 员 感 到 放松 。 


用 话语 为 你 的 商品 绘制 一 幅 图 画 需 要 对 产品 和 服务 有 透彻 的 认 
识 。 除 非 你 已 花费 时 间 学 习 你 所 需 的 知识 ， 否 则 ， 你 何以 有 底气 说 你 
的 产品 足以 耐用 一 辈子 或 者 它 是 来 目 巴 黎 的 最 新 款式 ? 


对 顾客 的 评估 和 对 商品 的 评 佑 同样 重要 ， 如 此 ， 你 才能 清晰 地 表 
达 目 己 。 你 的 语言 能 力 将 使 你 能 够 介绍 产品 以 满足 顾客 的 独特 需求 ， 
能 够 让 你 的 陈述 活 汉 生 动 、 引 人 入 胜 和 令 人 兴 硒 。 


这 是 一 个 介绍 商品 的 示范 例 季 ， 是 我 一 个 学 生 在 销售 课 上 做 鞋子 
的 介绍 。 我 做 了 人 简单 变化 去 创造 激情 。 学 生 说 : “这 些 鞋 子 都 是 充 的 ， 
很 柔软 ， 穿 上 很 舒服 。? 我 把 它 变 为 : “也 束 是 说 ， 当 你 穿 这 些 鞋 子 
时 ， 你 将 面 露 微笑 ， 因 为 这 些 鞋 子 的 优点 之 一 是 它们 柔软 的 小 牛皮 ， 


当 你 穿 上 它们 ， 它 们 将 随 脚 型 而 变 ， 给 你 一 种 定制 的 感觉 ， 穿 上 定制 
鞋 行走 是 一 种 乐趣 ， 难 道 你 不 这 么 认为 吗 ? ” 


建 锅 师 


十 几 年 前 ， 我 开发 了 一 个 达成 销售 的 路 线 图 ， 它 为 我 以 及 无 数 零 
售 人 员 提 供 了 很 好 的 服务 。 它 们 被 亲切 地 称 为 “七 步 成 交 法 ”。 看 到 以 
下 的 八条 ， 不 要 以 为 被 愚弄 了 。 预 允 检 查 是 一 个 介绍 性 的 步 又 ， 不 包 
舍 在 我 的 七 个 步 又 之 内 ， 但 它 肯 定 不 是 最 不 重要 的 。 


(1) 预先 检查 
(2) 打开 销售 
(3) 探 询 


(4) 展示 

5) 试探 成 交 
6) 处 理 客 户 异 议 
7) 成 交 

(8) 确认 和 邀请 


每 步 都 有 目的 和 需要 达成 的 目标 。 当 这 些 目标 实现 时 ， 你 束 赢 得 
了 远 癌 下 一 步 的 权利 ， 然 后 下 一 步 ， 接 着 下 一 步 。 正 如 建筑 师 建造 大 
楼 是 从 打 好 地 基 开 始 ， 然 后 同上 建造 ， 一 个 符合 逻辑 的 步骤 将 把 逛街 
者 变 成 购买 者 〈 下 几 章 的 主题 ) 。 为 了 得 到 顾客 的 最 大 价值 ， 你 必须 
制订 计划 并 遵循 它 ， 不 要 不 喜欢 按 计划 行事 。 


为 什么 顾客 想 闫 这 个 商品 ? 它 征 目 己 使 用 ， 还 是 送 人 的 礼物 ? 使 
用 它 的 人 的 年 龄 多 大 、 是 男 是 女 ? 会 如 何 用 它 ? 它 是 会 被 照常 规 使 
用 ， 还 是 用 狐 的 、 不 寻 篆 的 方式 使 用 ”难道 你 平常 都 是 在 不 知道 这 些 
问题 答案 的 情形 下 ， 光 顾 着 目 己 放 肖 不 绝地 讲 吗 ? 


作为 销售 大 厦 的 建筑 师 ， 你 想 与 顾客 发 展 关 系 ， 并 且 获 得 你 所 想 
要 的 信息 以 把 逛街 者 杰 成 购买 者 。 获 得 这 些 信息 优 于 回 磊 客 做 展示 ， 
因为 需要 构 贫 坚固 的 销售 地 基 。 没 有 这 些 ， 你 可 能 错过 关键 点 ， 跳 过 
逻辑 的 顺序 ， 或 者 是 相当 于 在 没有 朔 天 伦 板 之 前 铺 地 板 。 


我 最 喜欢 的 一 个 例 了 于， 是 发 生 在 销售 介绍 的 开始 阶段 。 假 设 你 在 
一 个 鞋 店 工作 ， 刚 接待 完 一 个 顾客 ， 另 一 个 顾客 从 货架 上 拿 痢 一 只 杂 
子 走 到 你 面前 ， 问 你 是 否 有 38 码 的 鞋子 。 这 时 你 会 做 什么 ? 90% 的 销 
售 人 员 将 会 去 查 库 存 。 


这 里 ， 销 售 人 员 打破 了 建筑 师 的 规则 ， 不 按 计划 行事 。 去 取 鞋 子 
就 是 一 个 实证 。 打 开 话 题 和 试探 会 发 生 什么 ? 你 说 过 “你 好 ?或 “你 今天 
过 得 怎么 样 ? 了 吗 ? 你 能 告诉 我 为 什么 顾客 想 要 这 双 和 鞋子， 或 他 将 穿 什 
么 来 配 这 双 鞋 吗 ? 他 的 脚 量 过 吗 ? 专业 销售 员 建 立 和 发 展 关 系 ， 
按 顾客 闪 愿 匹配 商品 ， 他 们 不 是 光 站 在 那里 、 取 东西 。 


在 打开 销售 时 ， 你 将 学 习 面 对 面谈 话 的 价值 。 这 个 谈话 将 为 接 下 
来 的 介绍 创造 情绪 环境 。 假 如 你 想 在 后 面 打破 抵触 ， 发 展 信任 ， 这 一 
步 束 不 可 忽视 。 


硕 问 


我 当 了 卖场 顾问 ， 结 果 发 现 每 个 怪异 的 、 不 高 兴 的 、 狗 狂 的 或 抱 
起 连连 的 顾客 只 想 有 要 我 的 帮助 ! 听 起 来 很 熟悉 ? 


顾问 让 客户 斜 傈 着 沙发， 说 出 目 己 的 问题 ， 束 能 够 赚 取 大 把 的 
钱 ， 你 只 需要 一 遍 一 遍地 重复 说 三 个 字 “ 再 说 说 ”。 你 能 想象 吗 ? 1 小 时 
200 美 元 就 因为 这 三 个 字 ? 然而 ， 它 确实 是 让 人 们 告诉 你 关于 他 们 目 己 
和 他 们 的 需要 的 有 效 方式 。 


“再 说 说 ”能 诱导 顾客 说 出 希望 购买 商品 的 信息 例如， 假如 你 弄 
清 箔 了 顾客 进来 购买 某 种 商品 的 根本 需求 ， 你 瓯 能 提出 建议 ， 你 建议 
的 可 能 比 买 主 原来 的 设想 更 满足 他 的 需求 。 


如 今 , “ 共 吗 ”一 词 在 销售 中 很 关键 。 使 用 “再 说 说 ”能 够 引起 一 种 
共 吗 ， 主 顾客 在 没有 顾虑 的 情况 下 敞开 他 们 的 心肝 。 它 也 让 你 从 顾客 
的 角度 看 事情 。 当 你 能 够 从 他 们 的 立场 出 发 ， 你 的 顾客 将 会 放松 ， 感 
觉 更 好 ， 允 许 你 去 为 他 们 提供 帮助 。 


当 遇 到 退货 、 换 货 的 顾客 时 , “再 说 说 ?尤其 有 用 。 你 知道 这 一 类 
型 的 顾客 ， 在 顾客 开车 到 你 的 商店 那 一 刻 起 ， 他 融 期 待 一 场 成 斗 。 他 
厂 地 关上 车门 ， 哨 着 粗 气 过 来 见 你 。 你 说 “你 好 >， 他 天 开 始 抱 怨 
了 ,“ 这 件 货 不 好 ， 我 讨厌 它 ， 你 们 让 我 天 了 我 不 想 要 的 东西 >， 等 
等 。 你 死 死地 盯 着 他 的 眼睛 ， 真 诚 地 看 着 他 的 脸 ， 说 : “你 在 开玩笑 
吧 ， 再 说 说 。” 我 回 你 保证 ， 他 会 冷静 下 来 找到 一 个 合理 的 音调 ， 
此 ， 你 能 处 理 好 这 个 问题 。 即 使 你 不 能 ， 尽 可 能 多 地 让 顾客 把 帮 气 和 
氛 折 感 发 洪 出 来 ， 伏 后 ， 把 问题 转 给 其 他 人 处 理 ， 顾 客 不 太 可 能 以 这 
种 复仇 似 的 丑 钨 再 来 一 遍 。 


既然 你 代表 公司 ， 进 来 等 竺 退货 的 人 可 能 需要 你 来 区 涉 。 你 用 “再 
说 说 ”的 技巧 能 把 生气 的 顾客 转变 成 对 你 和 商店 产生 好 感 的 人 。 这 样 做 
也 代表 着 你 是 玲 顾 客 说 话 ， 而 不 是 为 商店 说 话 ， 从 长 远 来 看 ， 这 对 成 
交 有 利 。 


娱乐 明星 


作为 一 名 顾客 ， 你 是 否 听 过 不 那么 专业 的 介绍 ? 我 打赌 你 听 过 。 


现在 ， 想 一 想 ， 一 个 乞 人 是 多 么 频繁 地 表演 相同 的 世 目 或 唱 相同 
的 歌 。 举 个 例子 ， 托 尼 : 贝 内 特 是 个 演员 ， 他 成 名 了 几 十 年 。 他 保持 活 
力 在 很 大 程度 上 十 由 于 他 的 天 赋 。 人 然而 ， 他 的 长 期 成 功 也 是 他 的 信念 
每 次 在 舞台 上 郑 雪 提供 一 流 的 表演 。 


你 能 想象 托尼 : 贝 内 特 唱 过 多 少 次 他 的 热门 歌曲 《我 的 心 丢 在 了 日 
金山 》 吗 ? 我 敢 打赌 ， 目 从 他 那 副 超级 专辑 出 版 后 ， 他 每 年 的 每 次 表 
演 都 在 唱 ， 而 且 在 他 的 有 生 之 年 还 将 如 此 。 每 次 他 在 观众 面前 表演 ， 
他 都 会 遇 到 如 采 听 不 到 那 衣 歌 融会 失望 的 人 。 


我 记得 去 尼 尔 : 戴 蒙 德 的 音乐 会 《我 有 他 所 有 的 专辑 ) ， 在 近 3 个 
小 时 的 时 间 里 ， 他 唱 了 36 首 热门 歌曲 ， 这 些 歌曲 我 都 知道 。 但 他 并 没 
有 了 唱 我 期 竺 的 那 首 歌 ， 因 此 ， 晚 会 有 一 点 点 没有 达到 我 的 期 望 。 


你 认为 托尼 : 贝 内 特 或 其 他 演员 喜欢 一 遍 又 一 遍 唱 相同 的 歌 ” 受 无 
疑问 ， 他 们 宁可 接受 挑战 或 唱 不 同 的 新 歌 ， 正 如 你 喜欢 把 旧 货品 放 在 
后 面 ， 在 前 面 展 示 新 品 一 样 。 


你 的 顾客 有 权 每 次 都 竺 受 明星 级 别 的 竺 过 。 


你 介绍 了 多 少 次 ， 你 觉得 商品 是 多 么 平凡 并 不 重要 。 你 即使 已 介 
绍 过 数 百 或 上 千 次 了 ， 你 还 要 保证 你 的 介绍 词 如 第 一 次 那样 新 鲜 和 令 
人 激动 。 


性 别提 示 : 我 觉得 演出 的 狂 神 是 如 此 重要 ， 所 以 ， 我 们 的 公司 
一 一 弗 里 德 曼 集团 ， 制 作 了 演出 提示 ， 每 个 员工 在 所 有 的 官方 活动 中 


必须 别 上 “演出 ”的 胸针 。 任 何 时 候 ， 如 有 果 问 他 们 “现在 是 什么 时 
间 ? ”员工 必须 回答 “演出 时 间 ”， 否 则 会 被 昼 蒜 25 美 元 。 假 如 你 不 相信 
我 ， 问 我 或 公司 任何 员工 “现在 是 什么 时 间 ”， 假 如 回答 不 是 “演出 时 
间 ” 一 一 你 那天 就 将 得 到 一 张 文 票 〈 你 不 能 指望 任何 人 有 现金 ) 。 


每 日 的 预 检 


“ 有 没有 顾客 回 你 要 一 件 商品 ,你 去 拿 ， 却 发 现 它 不 在 那儿 ? 

“ 有 没有 顾客 告诉 你 这 件 商品 在 另 一 个 店 里 也 有 ， 且 更 便宜 ,你 
不 知道 是 不 是 这 样 ， 或 是 否 更 便宜 ? 

“ 你 有 没有 因为 价 父 脱 落 , 无 法 告知 顾客 价格 而 卡 壳 的 情形 ? 


“有 没有 遇 到 收银 机 里 没有 了 纸 市 或 是 付 坎 宽 单 用 完了 的 情 
形 ? 


有 几 百 个 原因 导致 你 丢 反 生意, 我 们 正 处 在 并 将 继续 处 在 竞争 激烈 
的 业态 中 。 


完成 销售 很 困难 ,更 别 说 因为 缺少 信息 和 缺乏 准备 了 | 


假如 商店 经 理 没有 准备 一 张 清 单 让 你 在 进入 卖场 前 做 好 人 准备， 我 
建议 你 目 己 做 一 个 清单 。 记 住 一 一 知识 束 是 力量 。 


你 可 以 做 好 四 大 类 的 事情 ， 以 提高 你 成 区 的 概率 。 每 天 都 在 这 上 
面 努 力 会 让 你 获得 比 成 功 或 失败 更 多 的 东西 。 


记 住 价格 将 会 让 你 受 共 


你 在 卖场 与 顾客 交谈 ， 正 当 区 谈 看 起 来 逐渐 热 络 时 ， 顾 客 问 你 展 
台 上 商品 的 价格 。 你 甚至 对 价格 在 什么 范围 内 都 没有 印象 ， 更 别 说 准 
确 的 价格 了 ， 因 此 ， 你 必须 打开 展台 的 锁 去 碍 清楚 。 

同时 ， 顾 客 开始 看 其 他 的 东西 ， 或 他 没有 足够 的 时 间 等 你 折腾 ， 
更 糟 的 是 ， 他 认为 你 也 许 没有 成 功 地 卖 出 过 一 件 商品 ， 因 为 ， 你 明显 
对 它们 不 熟悉 。 当 你 不 知道 价格 的 时 候 ， 可 能 的 结果 是 顾客 的 
兴趣 大 大 降低 一 一 即使 价格 令 人 满意 。 

当 你 找 钥 古 ， 或 伦 时 间 打 开展 台 去 查询 商品 价格 的 时 候 ， 顾 客 的 
兴趣 常常 会 由 热力 冷 。 假 如 你 知道 价格 而 不 必 去 碍 对 时 ， 你 殉 保 持 住 
了 交流 的 状态 。 你 不 值得 凡 损 失 生 意 的 风险 ， 仅 仅 因 为 你 没有 记 住 价 
格 。 


以 下 是 为 何 记 住 价格 对 你 如 此 重要 的 其 他 15 个 理由 : 


4) 能 让 你 在 顾客 满意 的 价格 范围 内 推荐 产品 ; 

2) 假如 有 某 产 品 腊 销 ， 让 你 推荐 其 他 产品 变 得 更 容易 
(3) 区 约 大 量 时 间 ; 

(4) 证 你 看 起 来 像 顾客 期 待 的 那样 专业 ; 
(5) 增加 你 的 目 信 ; 
(6) 
(7) 


增加 你 的 可 信 度 ; 

你 能 更 快 、 更 有 效 地 进行 电话 报价 ; 
《8) 假如 标签 脱落 ， 你 能 同上 去 ; 

(9) 增加 了 安全 性 一 一 你 知道 价 签 被 更 换 了 : 


) 达成 销售 更 容易 ; 

) 生意 紧张 时 有 帮助 ; 

12) 你 能 更 容易 发 现 错误 的 调价 或 价格 不 正确 的 商品 : 
) 
) 
) 


增加 顾客 对 你 的 信心 : 
让 你 知道 你 是 否 与 竞争 对 于 价格 一 致 
对 于 分 期 付款 的 商品 ， 你 能 迅速 提供 还 款 金 额 。 


第 15 条 是 我 的 最 爱 之 一 。 当 可 以 选择 分 期 付款 时 ，3 000 美 元 的 货 
品 和 3 500 美 元 的 货品 的 月 付 可 能 也 束 差 儿 美元 。 你 不 是 多 卖 了 500 美 
元 ， 而 是 每 月 仅仅 多 卖 了 5 美元 。 处 理 分 期 付款 业务 的 销售 员 计 算 月 付 
的 能 力 很 有 必要 。 你 在 报价 上 投入 的 精力 越 多 ， 顾 客 在 付款 时 也 就 越 
顺利 。 


了 解 竞 争 对 于 可 以 计 你 受 共 菲 写 


了 解 跟 你 竞争 客户 口袋 里 的 钱 的 人 或 产品 的 一 切 信息 ， 是 
让 你 成 为 成 功 、 专 业 销 售 员 的 捷径 。 


绝 不 要 草率 地 认为 你 没有 任何 竞争 对 手 。 你 不 光 面 临 销 售 同类 产 
品 的 人 的 竞争 ， 也 面临 市 场 上 大 量 其 他 商品 的 竞 委 ， 他 们 也 会 抢 走 你 
顾客 手中 的 可 文 配 收 入 。 


如 今 ， 许 多 事情 都 在 分 散 顾客 的 注意 力 ， 你 知道 的 人 们 在 哪儿 伦 
钱 的 信息 越 少 ， 你 说 服 顾客 购买 你 的 产品 的 可 能 性 束 越 小 。 


“ 你 所 服务 的 公司 的 竞争 口号 是 什么 ? 

“ 竞 健 性 的 商品 是 什么 ? 

“ 跟 你 的 竞争 对 手相 比 ， 你 的 商品 或 销售 策略 有 什么 区 别 ? 
“ 竞争 对 于 提供 相关 服务 吗 ? 服务 质量 如 何 ? 

“ 竞争 对 于 的 价格 结构 是 什么 ? 

“ 竞争 对 手 的 相同 或 相似 的 商品 销售 价格 是 多 少 ? 


这 可 能 是 你 面 对 具 体 销 售 情境 的 部 分 回答 。 有 了 对 这 些 问题 的 回 
答 ， 你 殉 能 更 加 流畅 地 处 理 顾 客 的 此 类 问题 了 。 了 解 竞 和 争 对 手 也 有 一 
些 个 人 原因 ， 比 如 如 何 增强 信心 ， 信 心 能 够 大 大 地 帮助 你 提升 销售 。 


参观 你 的 竞争 对 手 的 商店 ， 索 要 他 们 的 目 示 ， 跟 那些 购买 了 他 们 ] 
商品 的 顾客 交谈 ， 阅 读 他 们 在 报纸 上 刊登 的 所 有 广告 。 收 集 这 种 信息 
对 任何 专业 销售 员 的 成 功 都 至 关 重 要 ， 因 为 明日 你 周围 是 怎么 回 事 会 
让 你 处 于 优势 地 位 。 


为 什么 了 解 你 的 竞争 对 于 会 使 你 受益 ? 以 下 吏 是 理由 : 


* 你 比 顾 客 更 了 解 竞 和 争 对 于 。 
“ 你 有 能 力 把 他 们 卖 的 商品 转变 成 你 卖 的 。 
* 你 会 知道 如 何 进行 堆 头 〈 时 机 、 定 价 等 ) 。 


“ 你 将 知道 竞争 对 手 如 何 评论 你 的 商店 《当然 ， 从 不 说 他 们 坏 
话 ) 。 


究 


* 你 能 获得 对 货品 及 陈列 的 灵感 。 
“ 你 能 提示 顾客 将 会 看 到 什么 。 

台 巴 

已 


“ 你 能 发 现行 业 趋势 。 


“ 你 将 知道 市 场 上 都 是 什么 品牌 
“ 你 将 获得 行业 的 专业 知识 。 

* 你 将 知道 他 们 的 信用 计划 。 

“ 你 能 提供 具有 竞争 力 的 价格 。 
* 你 将 增加 你 的 个 人 信心 。 

“ 你 能 成 为 顾客 期 待 的 专家 。 

“ 你 能 增加 顾客 购买 的 概率 。 


丈 悉 产品 知识 使 你 受 巷 


产品 知识 是否 比 销售 知识 更 重要 ， 这 个 问题 长 期 以 来 都 有 争论 。 
事实 上 你 不 应 该 二 选 一 ， 而 是 应 该 兼顾 两 者 。 


专业 销售 员 必 须 业 通 专业 的 销售 技术 和 策略 ， 并 且 对 了 解 产 


品 的 知识 足够 多 ， 才 能 目 信 地 回答 顾客 的 问题 。 


只 要 勤奋 ， 学 会 相关 知识 ， 聪 明 地 回答 顾客 的 问题 ， 不 会 花费 很 
长 的 时 间 。 某 件 商品 的 特殊 特征 是 什么 ? 一 件 商品 与 相似 价格 或 质量 
的 商品 对 比 ， 有 什么 区 别 ? 你 的 产品 是 如 何 工 作 的 ? 生产 广 家 提供 的 
保修 规定 是 什么 ? 你 的 公司 提供 的 保修 特点 是 什么 ?” 它 有 什么 需要 特 
别 关 照 或 维护 的 ? 


当 你 在 一 个 商店 购物 ， 结 末 你 比 销售 人 员 知 道 得 都 多 ， 你 是 不 是 
讨厌 这 种 情形 ? 顾客 期 竺 你 在 你 所 售卖 的 产品 方面 是 一 个 权威 人 士 ， 
当 你 证 明 你 束 是 他 们 所 期 竺 的 专家 时 ， 他 们 会 很 欣慰 。 


你 应 该 每 天 努力 学 习 产 品 知识 ， 下 面 是 15 个 为 何 产 品 知 识 会 令 你 
受益 的 理由 。 


(1) 它 让 你 成 为 顾客 所 期 待 的 专业 人 员 ; 
(2) 它 给 你 个 人 信心 ; 

(3) 你 能 禾 做 地 展示 产品 

(4) 你 能 更 有 效率 地 处 理 问题 ; 
(5) 

(6) 

(7) 


广 


节约 时 间 

筷 能 让 你 在 调 货 时 更 有 信心 ; 

你 能 更 有 效 地 决定 潜在 的 赠品 

《8) 允许 你 在 有 准备 的 情形 下 玫 助 顾客 : 
(9) 你 能 提供 清洁 或 保养 建议 ; 
(10) 你 能 通知 败 客 新 品 和 创新 点 ; 
41) 让 你 能 回答 技术 问题 ; 

(12) 它 会 使 顾客 信任 你 ; 

(13) 你 的 介绍 将 会 更 加 自如 ; 
(14) 你 能 提供 定制 介绍 ; 

(15) 


你 能 更 好 满足 顾客 的 需求 或 要 求 。 


假如 你 的 商店 没有 一 个 学 习 产 品 知识 的 体系 ， 去 问 同事 、 门 店 经 
理 或 者 采购 ， 或 是 写 信 给 供 货 商 。 不 要 让 任何 人 阻止 你 成 为 专业 人 
二 


巡 店 将 会 如 何 便 你 受 蔡 


你 记得 在 商店 工作 的 第 一 天 吗 ? 十 不 是 很 迷惑 ， 感 觉 找 不 到 方 
问 ? 顾客 问 你 某 商品 在 哪儿 ， 你 感觉 很 无 助 、 没 有 硕 望 、 失 控 。 当 你 
对 商店 、 库 存 、 陈 列 以 及 文件 等 没有 了 解 时 ， 有 这 些 感觉 很 目 然 。 几 
周 后 ， 你 如 果 找 到 了 窍门 ， 感 觉 就 好 多 了 。 


但 是 商店 一 直 在 变化 ， 新 商品 进 进 出 出 ， 陈 列 在 变化 。 你 需要 跟 
上 变化 ， 继 续 增 加 对 商店 的 控制 。 


在 绝 大 多 数 的 伟大 职业 中 ， 人 们 在 工作 之 前 要 进行 一 番 巡 碍 ， 外 
科 医 生 会 检查 手术 刀 是 否 都 已 放 好 。 水 暖 工 会 检查 卡车 ， 确 信 需 要 的 
工具 都 在 那儿 。 学 校 老师 确信 有 足够 多 份 数 的 考试 卷 。 歌 手 会 进行 发 
声 测试 。 你 呢 ? 如 果 上 午 10 点 开始 工作 ， 你 10 点 准时 到 场 是 不 行 的 。 
这 似乎 是 在 说 教 。 我 可 以 告诉 你 我 的 亲 吴 经 历 ， 由 于 我 没有 提前 到 位 
并 且 进 行 检查 ， 而 导致 多 么 糟糕 的 状况 。 


这 里 有 15 条 理由 说 明 为 什么 在 正式 上 班 之 前 你 必须 巡 店 。 


让 你 知道 什么 时 间 你 需要 进货 ; 

你 能 把 放 错 位 置 的 商品 放 回 正确 位 置 ; 
你 将 知道 新 产品 来 了 : 

你 能 迅速 为 顾客 找到 合适 的 商品 : 

你 能 发 现 维修 问题 或 需要 家 政 服务 ; 

你 能 纠正 店内 的 广告 牌 ; 

你 将 知道 哪 种 商品 在 减 价 或 者 被 移 走 了 ; 
你 将 知道 热 销 货物 的 库存 

你 能 为 每 天 需要 做 的 事情 安排 优先 顺序 ; 
10) 你 能 发 现 需要 变化 或 轮换 的 展品 ; 

11) 你 能 找 出 新 的 店内 促销 海报 及 媒体 广告 ; 
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) 你 能 发 现 不 相配 的 产品 

) 你 将 会 注意 到 潜在 的 或 实际 上 的 偷窃 问题 ; 

14) 你 能 关注 到 照明 需求 〈 灯 没 开 和 错误 的 指示 灯 等 ) : 
) 你 将 准备 开始 营业 〈 文 件 工作 和 记录 库存 ) 。 


没有 比 准 备 更 重要 的 事情 


成 为 一 个 专业 的 销售 人 员 所 需要 的 技巧 ， 与 成 为 一 个 成 功 的 医 
生 、 人 律师 或 水 暖 工 所 需要 的 技巧 一 样 ， 可 以 通过 付出 时 间 、 精 力 和 努 
力 来 获得 。 


成 功 的 关键 是 组 织 和 准备 ， 没 有 比 这 更 重要 的 事情 。 准 备 意 味 
着 : 


进行 日 党 预 检 ， 分 配 每 天 你 在 卖场 的 任务 ， 会 让 你 更 目 信 、 更 有 


见识 。 
你 的 成 功 完全 依赖 你 的 沟通 技巧 、 你 的 知识 及 你 的 热情 。 
当 你 做 好 准备 ， 你 会 知道 你 在 卖场 要 做 的 事 : 


销售 
你 知道 做 事 的 最 好 时 间 : 
现在 


你 知道 现在 是 什么 时 刻 : 


表演 时 间 ! 


要点 回顾 


* 作为 一 个 销售 人 员 ， 你 的 成 功 完全 依 千 你 开拓 客户 、 与 他 们 
沟通 、 满 足 他 们 需求 的 能 

“ 太 多 销售 人 员 很 专业 ,他 们 像 服 务 员 。 他 们 做 了 大 量 的 例 行 公 
事 ， 但 他 们 没有 开发 特殊 技能 ， 多 做 一 点 点 ， 多 做 些 功课 ， 或 者 发 
展 他 们 的 客户 。 


“ 今天 的 销售 与 过 去 的 显著 不 同 ， 有 两 个 主要 原因 : 人 们 对 目 
己 在 哪儿 伦 钱 日 趋 还 导 ， 如 今 有 了 更 多 的 请 费 品 ， 这 让 商家 对 顾客 
可 文 配 收入 的 竞争 更 加 激烈 。 

“ 作为 一 名 专业 销售 人 员 ， 其 成 功 秘诀 可 用 三 个 词 概括 :准备 、 
准备 、 谁 备 。 

* 在 零售 业 里 ， 进 行 闻 兰 、 烦 琐 的 预 检 能 为 你 在 卖场 的 成 功 打 
下 基础 。 


* 日 角 预 检 有 10 个 关键 因素 : 把 产品 卖 给 每 位 顾客 ， 把 私人 问 
题 留 在 商店 外 ; 不 有 要 在 卖场 扎堆 ; 注意 每 位 顾客 的 存在 ; 永 不 以 貌 
取 人 ; 不 要 侵犯 顾客 的 个 人 空间 ; 不 要 打扰 顾客 ， 总 是 看 起 来 很 专 
业 ; 展示 商品 ， 不 管 你 喜 不 喜欢 它 ; 随 着 不 同 的 音乐 起 舞 。 

“ 大 艺 围 的 预 检 需要 投入 大 量 的 时 间 和 精力 ， 可 能 需要 在 下 班 
后 和 休 尽 日 做 。 

“ 一 个 伟大 的 推销 员 不 会 用 相同 的 方式 联系 不 同 的 顾客 ， 他 有 
技巧 去 适应 环境 、 风 格 以 及 每 位 购物 者 的 节 妆 ， 像 画家 、 建 筑 师 、 
顾问 和 明星 一 样 行动 。 

“ 每 天 都 要 走出 卖场 与 顾客 互动 ， 以 建立 你 的 信心 。 在 不 太 忙 
的 时 候 ， 抓 紧 时 间 增 强 目 己 的 能 力 以 应 付 忙 时 。 


* 做 好 准备 ， 你 永远 不 要 瑟 了 你 今天 来 是 做 什么 一 一 销售 ; 销 
售 的 最 好 时 间 一 一 现在 ， 现 在 刚好 是 什么 时 刻 一 一 表演 时 间 ! 


02 
开局 儿 售 的 夭 键 步 又 


销售 中 最 关键 的 步 又 束 是 你 的 开场 日 。 


我 很 少 听 到 或 读 到 关于 如 何 开 局 销售 的 话题 。 似 乎 所 有 关于 销售 
的 讲座 和 书 说 的 都 是 成 区 或 应 对 拒绝 ， 对 于 我 认为 的 零售 中 最 主要 的 
失败 原因 一 一 无 法 开局 销售 一 一 都 是 一 市 而 过 。 


开局 销售 主要 关注 两 个 因素 : 亏 术 和 科学 。 科 学 部 分 的 内 容 包括 
我 们 从 经 验 中 得 知 的 打开 销售 的 所 有 事情 ， 艺 术 部 分 是 你 目 己 的 个 
性 。 一 个 外 科 手 术 能 够 修复 你 的 虹 于 ， 这 关乎 科学 ;但 筷 却 没 法 保证 


你 的 蜡 子 好 看 ， 因 为 这 关乎 忆 术 。 首 先 我 们 来 看 看 关于 如 何 打开 销售 
的 实例 吧 。 


为 什么 很 多 人 排斥 销售 员 


如 条 你 有 非常 糟糕 的 经 历 ， 写 会 储存 在 你 的 心里 。 当 某 些 事情 恰 
巧 唤 起 你 对 精 糕 经 历 的 回忆 的 时 候 ， 你 会 在 不 知道 目 己 在 干什么 的 情 
形 下 做 出 反应 。 下 面 有 6 个 这 样 的 例 于 : 


(UL) 一 个 小 女孩 在 4 岁 的 时 候 从 马上 摔 了 下 来 ， 现 在 她 30 岁 
了 ， 她 不 想 跟 朋友 们 出 去 骑马 。 

(2) 在 我 16 岁 的 时 候 我 严 了 一 辆 福特 牌 的 小 汽车 。 我 花 了 很 
多 钱 去 修 它 ， 费 了 很 大 劲 才 还 完了 修 车 的 钱 。 现 在 我 35 岁 了 ， 我 想 
买 车 ， 但 我 不 会 考虑 福特 牌 的 汽车 了 。 

(3) 小 时 候 ， 妈 妈 强 迫 我 把 饭 吃 完 ， 恰 巧 那个 菜 是 鱼 。 我 现 
在 一 点 也 不 喜欢 吃 鱼 了 。 

(4) 我 在 一 个 游泳 池 头 朝 下 跳水 ， 我 的 头 撞 到 了 池 底 。5 年 之 
后 ， 我 还 是 不 会 以 跳水 姿势 入 池 。 

(5) 我 走 进 一 家 商店 为 一 个 很 重要 的 场合 选择 套装 。 销 售 员 
在 业务 知识 上 很 绊 ， 但 很 有 进取 心 ， 甚 至 有 一 些 进 攻 性 。 我 再 也 不 
喜欢 销售 员 了 。 

(6) 我 想 买 保险 。 销 售 员 给 我 的 建议 看 起 来 不 错 。 我 征求 一 
个 朋友 的 意见 ， 发 现 销售 员 并 没有 给 我 最 好 的 建议 。 我 现在 不 信任 
销售 员 了 。 〈 想 一 想 这 真 不 是 错 。) 


还 有 很 多 非常 好 、 非常 科学 的 表达 文 持 这 一 理论 : 


“有 因 必 有 采 。 

“ 每 一 个 举动 必然 会 导致 一 个 反方 同 的 对 等 反应 。 
“ 每 个 刺激 必 有 回应 。 

“ 这 些 都 与 打开 销售 密切 相关 。 


不 要 从 一 开始 驳 导 致 消极 反应 


销售 的 要 点 在 于 避免 刺激 你 的 顾客 的 消极 反应 。 下 面 这 个 问题 ， 
我 在 无 数 个 关于 销售 的 演讲 和 研讨 会 上 问 过 : “你 们 中 的 多 少 人 对 销售 
员 有 糟糕 的 记忆 ? 你 们 中 有 多 少 人 基本 不 喜欢 销售 员 ? ”人 们 不 喜欢 销 
售 员 。 《人 们 不 认识 你 ， 但 他 们 不 喜欢 你 ， 这 种 感觉 不 好 吧 。) 下 面 
征 销 售 员 不 受 欢 迎 的 原因 |: 


“ 当 顾 客 真 的 需要 什么 的 时 候 ， 他 往往 找 不 到 。 


“ 销售 员 卖 给 顾客 他 们 不 需要 的 东西 ， 或 者 卖 给 顾客 错误 的 东 
西 。 


“ 销售 员 过 于 轻浮 或 是 急于 成 区 。 

“ 销售 员 对 于 商品 没有 足够 的 了 解 。 

“ 顾客 需要 更 多 的 时 间 做 决定 ， 但 销售 员 一 直 催 促成 交 。 
“ 顾客 觉得 销售 员 的 作用 无 关 紧 要 。 


上 壕 情 形 令 销 售 员 索 履 ， 但 所 有 的 例子 都 是 真 事 ， 每 天 都 在 零售 
的 世界 中 发 生 。 你 不 需要 通过 资格 考试 或 是 获得 执照 以 成 为 一 名 销售 
员 。 因 为 事实 如 此 ， 所 以 打开 销售 吏 更 加 困难 了 。 你 现在 的 工作 是 越 
过 所 有 抵触 情绪 才 有 机 会 发 展 天 系 ， 完 成 销售 。 


开局 销售 首先 要 化 解 抵触 情绪 


当 顾 客 心 存 对 销售 员 的 负面 情绪 时 ， 销 售 员 跟 磊 客 打招呼 ， 会 发 
生 什么 ? 你 觉得 目 己 能 够 预测 大 多 数 情形 吗 ? 你 打赌 你 可 以 : “谢谢 ， 
我 只 想 看 看 。” 令 人 惊 讶 的 是 ， 有 许 许 多 多 的 销售 员 昕 到 过 这 话 ， 但 从 
不 想 办 法 去 跨越 这 一 答复 。 我 不 是 告诉 你 ， 一 旦 你 听 到 这 句 话 如 何 去 
应 对 ;我 的 意思 十 如 何 从 一 开始 束 避 免 这 种 反应 。 有 一 次 ， 我 在 逛 商 
店 的 时 候 ， 一 个 销售 员 跟 我 说 : “你 在 找 什么 东西 ， 还 是 束 看 看 ? ”这 
家 伙 人 稍 直 是 在 梦游 ， 我 甚至 有 局 他 一 个 耳光 的 冲动 ， 让 他 从 梦 中 酝 
匡 sa 


建立 朋 支 关系 ， 而 不 征 销 售 天 系 


人 与 人 之 间 的 朋友 关系 是 我 所 提 到 的 销售 关系 的 反面 。 想 想 你 基 
近 的 一 次 在 商店 的 情形 。 你 能 想起 来 你 与 销售 员 之 间 是 哪 种 天 系 吗 ? 
或 者 ， 你 做 一 下 这 个 练习 : 写 下 你 利 去 的 商店 和 遇 到 的 销售 员 的 名 
字 ， 无 论 息 因为 个 人 关系 或 是 因为 糟糕 的 服务 。 


上 述 过 程 都 是 由 开局 销售 的 那 一 刻 开 始 的 。 在 开始 的 时 候 伦 上 额 
外 的 几 秒 钟 ， 你 束 能 收获 一 个 不 光 吾 受 这 一 过 程 ， 并 且 可 能 打开 钱包 
化 更 多 钱 的 顾客 。 


开场 日 一 定 不 要 谈 及 销售 


如 条 你 以 做 生意 的 姿态 迎接 听 客 ， 你 会 收 到 条 件 反 射 性 的 、 拒 绝 
性 的 回应 ， 比 如 “我 只 是 看 看 ?或 者 类 似 的 什么 话 。 令 人 吃惊 的 是 ， 大 


多 数 时候 ， 顾 客 们 甚至 不 知道 他 们 在 说 什么 。 这 是 一 种 条 件 反 射 ， 但 
是 顾客 知道 目 己 在 做 这 种 反应 。 它 让 售货员 走 开 一 一 谢谢 你 了 。 


我 敢 肯 定 你 会 同意 ， 迎 上 顾客 并 说 “我 能 为 您 做 些 什 么 ?或 “请 问 您 
有 什么 需要 ”会 更 好 一 些 。 好 吧 ， 它 确实 会 有 用 。 但 事实 上 ，10 个 顾客 
中 只 有 3 个 知道 目 己 到 撒 想 要 什么 或者， 这 种 问 法 会 对 去 麦当劳 的 顾 
客 有 用 ， 但 是 对 于 商店 中 的 大 多 数 顾客 肯定 没 用 ， 商 店 里 的 许多 顾客 
真 的 不 需要 你 的 商品 。 所 以 ， 创 造 一 个 开放 式 对 话 的 第 一 法 则 是 : 


开场 日 一 定 不 要 谈 及 销售 。 


你 必须 完全 理解 第 一 名 打招呼 的 话 不 能 与 销售 相关 ， 否 则 就 不 要 
继续 往 下 读 这 本 书 了 。 你 要 是 一 开口 就 与 销售 有 关 ， 就 好 比 你 的 
头顶 上 有 一 个 标语 :“ 别 相信 我 ， 我 是 一 个 销售 员 。” 如 果 说 不 
与 销售 有 关 的 开场 日 会 更 加 有 效 ， 那 么 ， 许 多 人 经 间 用 到 、 提 到 的 “ 销 
售 方法 ? 融 是 无 效 的 。 


所 有 的 销售 技巧 都 是 无 效 的 


我 的 哥哥 给 我 打 电 话 ， 告 诉 我 他 刚 天 了 一 个 500 美 元 的 网 球拍 。 我 
心 想 ， 对 一 个 脑袋 天 固 的 人 来 说 ， 这 种 选择 是 可 以 理解 的 。 我 不 喜欢 
网 球 ， 我 发 现 他 跟 我 说 的 东西 有 些 难 以 理解 一 一 因为 他 并 不 是 一 个 好 
选手 。 我 是 一 个 潜水 爱好 者 ， 我 需要 一 个 新 面 章 和 新 通气 管 。 当 我 走 
进 运动 用 品 商 店 时 ， 我 很 兴 理 就 要 得 到 一 个 新 面 常 了。 不过， 店面 的 
前 面 陈列 的 是 什么 ? 你 一 定 知道 一 一 是 网 球拍 。 我 停 下 来 了 ， 并 且 镶 
起 了 什么 ? 没 错 ， 就 是 一 个 价值 500 美 元 的 网 球拍 一 一 就 是 我 哥哥 买 的 
那 一 灶 。 我 仔细 地 人 研究 起 球 担 ， 看 看 里 面 是 不 是 有 一 个 马达 ， 或 者 什 


么 置 入 式 的 装置 能 够 帮 有 我 哥哥 把 球 打 得 更 好 ， 一 个 销售 员 马 上 时 出 
来 ， 并 且 走 过 来 问 我 ,“ 它 漂亮 吗 ?我 敢 保证 不 管 你 现在 球 打 得 怎么 
样 ， 它 都 会 帮 你 提高 水 平 。?” 想 知道 那 一 刻 在 我 想 做 什么 吗 ?” 扭 头 束 
走 。 日 病 ， 我 根本 不 想 买 网 球 担 。 


有 一 名 非常 出 色 的 销售 员 告 诉 了 我 她 第 一 次 在 卖场 做 销售 的 情 
景 。 她 刚 从 助理 职位 调 到 卖场 。 看 到 一 名 顾客 走 进来 后 ， 她 心里 开始 
准备 开口 说 第 一 句 话 。 这 名 原 宪 在 理 头 者 页 后 前 面 陈列 衬里 的 风 余 。 
她 走 过 去 ， 为 了 打开 对 话 ， 她 说 : “我 看 你 对 我 们 这 些 漂亮 的 风铃 很 感 
兴趣 。” 那 个 人 怎么 回答 的 ? 他 说 : “我 是 木 哲 ， 有 人 让 我 来 修 这 个 橱 
人 


首先 ， 仅 仅 根 据 磊 客 眼睛 盯 痢 什么 或 停 在 哪里 ， 你 不 能 断定 这 个 
顾客 想 买 什么 ， 或 者 旦 他 为 什么 进来 。 其 次 ， 在 作为 你 生活 一 部 4 分 的 
商店 里 ， 一 个 人 进来 了 ， 你 连 “ 你 好 ? 痢 不 说 一 声 吕 开 始 推销 ， 征 很 粗 
鲁 的 。 所 谓 的 推销 技巧 是 很 懒惰 的 ， 它 很 可 能 毁 掉 而 不 是 加 强 
关系 。 


当然 ， 如 果 你 只 想 卖 给 走 进 你 的 商店 十 之 二 三 的 顾客 ， 你 可 以 用 
这 种 方法 ， 上 总 有 那么 两 三 个 人 知道 他 们 想 要 什么 ， 他 们 甚至 拒绝 
和 你 交流 论 你 把 东西 放 得 多 乱 。 


总 结 起 来 ， 销 售 中 最 粳 糕 的 5 名 开场 日 如 下 : 


(1) 我 能 帮 什 么 从 ? 

(2) 你 在 找 什 么 呢 ? 

(3) 你 有 什么 问题 吗 ? 

(4) ea 
(5) 


5) 我 们 刚 进 ， 非 党 棒 ， 对 吧 ? 


从 前 面 关 于 客服 的 章节 ， 你 知道 了 让 客户 开口 说 话 的 重要 性 。 
此 ， 开 局 销售 的 第 二 条 法 则 是 : 


开场 日 应 该 是 发 励 交 流 的 问 话 。 


在 打破 抵触 情绪 的 过 程 中 ， 人 与 人 的 交流 是 最 关键 的 因素 ， 那 些 
。 试 着 幽默 一 点 ， 让 你 的 提问 
有 意思 ， 但 干 万 不 要 了 筷 了 ， 第 一 名 打招呼 的 话 应 该 是 一 个 提问 。 


， 有 一 个 女士 推 着 竖 儿 车 走 进 商店 。 你 一 定 以 为 我 会 
说 :“ 多 漂亮 的 小 到 贝 。? 听 起 来 不 错 ? 不 是 这 样 的 ! 人 
提问 ， 。 帮 你 消除 抵触 情绪 。 我 是 这 么 说 的 : “ 哦 ， 多 谭 亮 的 小 至 
贝 啊 ， 你 从 哪儿 拿 的 ? "我 想 ， 你 肯定 笑 了 吧 ? 事实 上 ， 后 来 我 -- 直 在 
用 那个 开场 日 ， 一 直 用 到 现在 。 它 总 能 得 到 精彩 的 回应 。 


并 不 说 必须 如 此 ， 但 让 你 的 提问 尽 可 能 开放 非常 重要 ; 不 要 执 出 
封闭 式 的 ， 可 以 简单 地 用 “是 ”和 “不 是 ?回答 的 问题 。 努 力 用 谁 、 什 
么 、 哪 里 、 什 么 时 候 、 为 什么 和 怎么 样 来 提问 。 


下 面 是 一 个 封闭 式 提问 : 


销售 员 : 商场 的 人 还 多 吗 ? 
顾客 : 不 多 。 


一 个 开放 式 提问 : 
销售 员 : 商场 的 人 流 现在 是 什么 情况 ? 


顾客 ， 哦 ， 我 下 午 来 的 时 候 ， 简 直 像 一 个 动物 园 ， 不 过 ， 现 在 
的 人 少 一 些 了 。 


你 有 没有 想 过 ， 为 什么 你 问 顾客 “外 面 天 气 怎么 样 ?时 ， 有 顾客 说 “我 
束 是 看 看 "。 原 因 很 滑 单 ， 无 趣 的 开场 日 不 会 使 人 产生 交流 欲望 。 所 
以 ， 开 场 折 的 第 三 个 法 则 有 是: 


开场 日 应 该 独特 、 真 诚 、 与 众 不 同 ， 能 够 勾 起 交流 欲望 。 


这 是 最 难 的 部 分 ， 足 以 区 分 普通 销售 员 与 销售 高 手 。 走 遇 世 界 ， 
我 宜 传 这 个 主张 时 遇 到 了 困难 。 我 硕 望 我 能 说 请 翁 这 个 定义 。 


人 们 如 采 不 是 把 购物 当 作 重 受 ， 束 是 当 作 一 个 巨大 的 痛 否 。 刚 走 
进 商店 的 人 们 没有 什么 不 同 。 创 造 一 种 环境 ， 让 你 的 顾客 能 孚 受 购 
物 ， 或 者 是 化 上 一 大 笔 钱 ， 岂 不 是 很 有 意思 ? 我 相信 你 能 够 掌控 整个 
谈话 的 走 同 。 一 切 都 取决 于 你 。 


如 时 与 顾客 进入 对 话 的 过 程 非 常 容 易 的 话 ， 那 每 个 人 都 能 做 好 ， 
束 不 需要 类 似 的 学 习 3 了。 人 们 发 现 很 难 甚 至 是 不 可 能 与 顾客 进入 对 
话 。 部 分 原因 十 他 们 不 想 投入 时 间 来 进行 这 项 工作 。 同 时 ， 销 售 人 员 
瑟 了 他 们 在 工作 之 外 是 什么 状态 。 你 不 可 能 成 功 地 做 到 ， 在 生活 中 是 
这 种 人 ， 在 卖场 是 另 一 种 人 。 


第 2 条 法 则 ， 我 所 到 要 用 问题 来 发 励 区 流 。 第 3 条 法 则 ， 十 独特 、 
真 减 、 与 众 不 同 。 昌 然 这 些 都 是 非常 棒 的 法 则 ， 但 我 真 没 法 儿 教 你 开 
场 白 。 开 场 白 之 于 零售 ， 吕 像 指纹 的 唯一 性 之 于 你 。 


我 的 开场 日 风格 十 幽 对 。 在 多 年 的 演讲 生涯 中 ， 我 经 常 谈 到 在 每 
一 次 交谈 中 我 是 如 何 讲 笑话 或 让 人 们 发 突 的 。 弗 里 德 曼 集团 的 总 裁 马 
琳 : 科 德里 ， 跟 随 我 在 零售 领域 工作 多 年 。 她 的 风格 是 : 我 会 让 你 可 
欢 ， 因 为 我 看 起 来 是 如 此 可 乱 和 没有 攻击 性 ， 你 们 不 忍心 拒绝 与 我 谈 
话 。 像 五 根 手指 一 样 ， 每 个 人 都 不 同 。 你 必须 强化 你 目 己 的 风格 ， 你 
目 己 觉得 舒服 的 风格 。 在 本 章 的 末尾 ， 你 将 会 看 到 42 种 开场 日 。 这些 


都 是 成 功 的 经 验 。 我 之 所 以 不 敢 保证 它们 有 效 ， 是 因为 具有 你 才能 让 
它们 真正 活 起 来 。 


开局 销售 的 秘密 武 硕 就 是 闲聊 


开局 销售 的 神秘 武 右 是 朵 聊 。 它 征 指 琐 雁 、 随 意 的 谈话 。 但 不 要 
认为 在 重要 性 上 乱 也 很 小 ， 它 可 是 非常 重要 的 。 打 破 抵触 情绪 与 顾客 
建立 联系 ， 最 重要 的 丈 是 朵 聊 。 在 本 书 的 剩 下 的 部 分 里 ， 当 我 说 到 亲 
聊 ， 我 的 意思 就 是 要 用 到 上 面 提 到 的 开场 白 的 三 条 法 则 〈 不 谈 销 售 、 
提问 和 独一无二 ) 。 不 要 瑟 了 ， 当 你 闲聊 的 时 候 ， 你 不 会 失败 。 


请 不 要 跳 过 这 一 章 ， 它 非常 重要 。 你 和 顾客 开场 对 话 的 质量 就 是 
你 开始 陈述 最 重要 的 部 分 。 当 伏 ， 如 果 筷 不 那么 好 ， 在 接 下 来 的 陈述 
中 ， 你 也 不 用 担心 ， 因 为 接 下 来 顾客 融 不 会 跟 你 说 话 ， 或 者 ， 你 会 发 
现 你 自己 失控 了 〈 但 愿 不 会 如 此 ) 。 


开局 销售 既是 口头 上 的 ， 也 二 号 体 上 的 


你 有 没有 过 走 近 一 个 顾客 ， 一 言 不 有 发， 保持 倾 听 , “我 只 是 看 
看 ”， 人 然后 你 目 己 问 目 己 , “我 该 做 什么 ?””， 销 售 员 和 有 顾客 之 间 的 互相 
排斥 又 一 次 得 到 验证 。 


或 者 想象 一 下 这 样 的 场景 : 你 正 伦 于 整理 一 件 陈列 品 ， 商 店 里 还 
有 其 他 的 两 三 个 售货员 。 顾 客 会 找 谁 问 话 呢 ? 当然 是 你 。 为 什么 ? 因 
为 你 很 尼 ， 看 起 来 不 会 急于 成 灾 或 太 有 进攻 性 。 有 顾客 觉 得 他 们 可 以 打 
断 你 ， 他 们 的 问题 会 得 到 回答 ， 而 且 不 会 受到 “ 仿 害 ”。 


不 要 冒犯 顾客 所 认为 的 私人 空间 人 们 需要 和 希望 自由 的 充满 
个 性 化 的 购物 。 你 接近 一 个 顾客 可 能 会 被 顾客 认为 是 冒犯 了 私人 经 
间 。 当 你 走 近 顾 客 的 时 候 ， 下 列 三 件 事 中 的 一 件 可 能 会 发 生 : 


(1) 顾客 转 过 脸 以 避免 接触 。 
(2) 顾客 在 你 张口 之 前 ， 先 给 出 了 反应 ， 比 如 “我 只 是 随便 看 
(3) 顾客 告诉 你 想 要 什么 ， 辐 你 提问 。 


顾客 面前 的 至 间 通 冲 被 认为 是 她 目 己 的 ， 因 此 任何 接近 那个 空间 
的 行为 都 被 认为 是 一 种 冒犯 。 你 可 以 穿 过 去 ， 同 时 打招呼 ， 或 者 与 磊 
客 平行 行走 ， 然 后 打招呼 。 生 万 不 要 待 在 她 正 要 去 的 方向 上 上。 当然， 
你 可 能 认为 我 是 胡说 。 但 是 在 练习 这 个 技巧 之 后 ， 你 会 信奉 这 一 点 
的 。 


180 度 的 路 过 当 你 接近 顾客 的 时 候 ， 你 手 里 得 拿 着 东西 。 这 会 给 
顾客 一 个 印象 : 因为 你 的 手 里 拿 着 东西 ， 所 以 你 不 会 把 他 推 到 墙 边 ， 
掏 光 他 口 江 里 的 钱 。 让 目 己 看 起 来 很 忙 是 开场 日 中 的 一 个 关键 策略 。 


180 度 的 路 过 是 我 在 开局 销售 时 研发 的 最 好 的 办 法 。 它 仅 包 括 : 走 
近 顾 客 ， 说 “你 好 ”， 路 过 人 他。 然后， 走出 三 四 步 ， 在 一 个 安全 的 距离 
上 转 吴 ， 脸 上 露出 探 询 的 神态 ， 说 “我 能 问 一 个 问题 吗 ? ?之 类 的 话 ， 
大 多 数 时 候 ， 顾 客 会 转 过 来 ， 回 你 走 儿 步 ， 说 “当然 可 以 ”。 当 然 ， 节 
大 的 问题 是 ， 你 的 问题 是 什么 ? 剩 下 的 吏 是 你 目 己 的 事情 了 。 我 没 法 
给 你 适合 你 风格 的 开场 日 ， 适 合 我 的 不 一 定 适 合 你 。 对 于 那些 不 是 那 
么 擅长 创新 或 者 是 实在 想 不 出 开场 日 的 人 来 说 ， 也 不 要 绝望 。 在 本 草 
的 末尾 ， 我 会 告诉 你 你 可 以 偷 学 的 42 种 开场 日 。 


让 我 们 来 复 一 一 下 


你 发 现 一 名 顾客 走 进 商 店 。 你 手 里 拿 起 一 个 东西 ， 旨 他 走 去 ， 与 
顾客 平行 行走 。 你 的 脸 上 有 大 天 的 笑容 ， 你 接近 他 ， 说 “你 好 ”。 你 在 
继续 走 ， 要 经 过 他 ， 你 在 期 待 他 的 回应 。 你 转 过 喘 说 “我 可 以 问 一 个 问 
题 吗 ? ”， 顾 客 回答 "当然 可 以 ”。 然 后 ， 你 说 , “从 你 手 里 购物 袋 的 数 
量 ， 我 想 别 的 商场 肯定 有 很 多 性 价 比 高 的 商品 。 今 天 我 得 竺 在 这 里 ， 
我 会 错过 多 少 好 东西 啊 ”。 顾 客 通 音 会 用 令 人 合适 的 谈话 回应 。 比 如 : 


销售 员 : 从 你 手 里 购物 袋 的 数量 ， 我 想 别 的 商场 肯定 有 很 多 性 
价 比 高 的 商品 。 今 天 我 得 竺 在 这 里 ， 我 会 错过 多 少 好 东西 啊 。 

顾客 : 没什么 东西 ， 真 的 没有 。 我 们 正好 要 去 参加 一 场 晚 会 ， 
必须 准备 一 些 礼 物 。 


至 此 ， 一 个 重要 的 决定 征 继 续 朵 聊 下 去 ， 还 是 谈 生 意 。 你 的 猜测 
征 正 确 的 ， 继 续 朵 聊 。 多 伦 30 秒 钟 与 顾客 内 聊 的 结 采 是 ， 随 着 你 和 硕 
客 建 立 起 肤 种 关系 ， 他 脸 上 的 痛 否 、 拒 绝 承 会 消失 。 


销售 员 : 晚会 ! 听 起 来 很 棒 。 要 是 这 个 晚会 是 为 你 而 开 的 束 更 
好 玩 了 吧 ? 


你 持 这 一 进程 


任何 时 候 ， 如 采 你 有 机 会 与 顾客 保持 非 商 务 性 的 交谈， 请 继续 。 
他 们 想 这 样 。 这 会 让 他 们 感觉 特别 ， 并 且 非 常 有 趣 。 人 们 喜欢 别人 因 
私人 缘故 对 他 感 兴 趣 。 没 有 人 喜欢 被 视 为 一 个 数字 或 者 仅仅 是 一 个 硕 
客 。 


下 面 是 关于 如 何 保持 谈话 的 范例 : 


销售 员 : 早上 商场 刚 开 门 的 时 候 ， 我 看 到 你 了 。 你 逛 了 多 长 时 
间 了 ? 

顾客 : 选 了 一 天 了 1! 我 有 杀 威 要 从 外 地 过 来 看 我 ， 我 想 把 所 有 
的 东西 都 准备 好 。 


销售 员 : 哦 ， 杀 威 ! 有 好 多 东西 要 准备 吧 ? 他 们 什么 时 候 来 
啊 ” 《诸如 此 类 的 话 ) 


销售 员 : 好 大 一 盒 饼干 啊 ! 给 谁 买 的 ? 
顾客 : 我 文 儿 在 上 学 ， 我 要 给 她 送 些 东西 过 去 。 


销售 员 : 太 棒 了 ! 说 起 来 ， 我 最 期 竺 礼物 用 神色 纸 包 痛 了 。 她 
在 什么 学 校 上 学 啊 ?” 《诸如 此 类 的 话 ) 

销售 员 : 哦 ， 看 起 来 今天 全 家 都 来 了 。 你 们 在 忙 什么 呢 ? 

顾客 : 我 们 在 大 采购 。 我 们 刚 天 了 新房 子 ， 准 备 马 上 三 修 呢 。 

销售 员 : 太 棒 了 ! 买房 一 直 是 我 的 梦想 。 你 们 在 哪 买 的 房 ? 
(诸如 此 类 的 话 ) 

销售 员 : 早上 好 ， 你 有 时 间 去 投票 吗 ? 

顾客 : 没有 ， 一 早 我 驶 一 直 在 买 东 西 ， 我 在 找 一 些 与 众 不 同 的 
耳 饰 。 上 周 我 刚 把 头发 草 短 ， 我 的 旧 耳 饰 戴 着 看 起 来 很 搞 突 。 

销售 员 : 勇 头发 了 ， 看 起 来 很 棒 。 你 怎么 想起 剪 这 个 发 型 呢 ? 
(诸如 此 类 的 话 ) 


进入 销售 : 转换 的 过 程 


经 过 短 时 间 的 个 人 区 流 后 ， 进 入 谈 生意 的 阶段 ， 并 且 可 以 开始 试 
探 了 。 我 进行 过 各 种 各 样 的 实验 和 研究 ， 但 我 一 直 使 用 同一 个 提问 来 
转换 : “今天 你 怎么 想到 来 我 们 店 的 ? ” 


这 人 句 话 完美 地 进行 了 转换 工作 。 还 可 以 说 ,“ 有 是 什么 吸引 你 进 了 哈 
里 斯 商店 ”， 或 者 干脆 说 “是 什么 把 你 读 进 来 了 ”， 这 些 句 子 都 有 效 。 这 
个 提问 非常 棒 ， 因 为 它 不 仅 允 许 开 放 性 的 答案 ， 而 且 它 足够 开放 ,能 
够 计 顾 客 放 开 。 因 为 你 想 与 顾客 交流 ， 让 他 们 跟 你 说 话 ， 像 “你 在 找 什 
么 东西 吗 ? "这样 的 话 ， 根 本 不 会 起 作用 。 


假如 在 朵 聊 之 后 ， 你 使 用 了 转换 名 "今天 你 怎么 想到 来 我 们 应 
的 ? ” 伏 后 ， 你 还 是 得 到 了 一 个 拒绝 性 的 回应 ， 比 如 说 “我 只 是 看 看 ”， 
那 现 在 怎么 办 呢 ? 


顾客 都 很 聪明 ， 他 们 十 分 请 楚 如 何 令 店 员 放 过 他 们 ， 他 们 练习 过 
多 次 。 迅 速 出 声 拒 绝 ， 并 且 摆 出 一 副 映 脸 ， 顾 客 能 让 任何 店员 走 开 。 
他 们 说 什么 ? 当然 王 是 “我 只 是 看 看 ”。 下 面 是 5 句 最 常用 的 ; 


(LU 我 只 是 看 看 。 

(2) 我 只 是 随便 看 看 

(3) 我 只 是 来 看 看 这 里 有 什么 。 

(4) 我 是 来 消磨 时 间 的 。 

(5) 我 老公 (老婆 ) 在 隔壁 严 东 西 呢 。 


话 谤 到 这 个 份 儿 上 了 ， 你 确实 需要 审视 一 下 当下 的 情况 。 你 是 路 
过 顾客 的 ， 你 朵 聊 了 ， 你 使 用 了 转换 提问 ， 然 后 你 还 是 得 到 这 种 反 
应 。 有 征 的 ， 这 很 正常 。 顾 客 目 己 可 能 也 没有 意识 到 她 说 了 这 人 名 话 。 这 
句 话 面 对 销售 员 的 询问 时 的 丑 牌 ， 这 句 话 非常 有 效 ， 几 乎 是 一 个 本 
能 的 反应 。 有 一 次 ， 玛 林 . 科 德里 和 我 在 一 起 在 一 个 购物 中 心 巡 店 时 ， 


我 们 束 是 这 么 说 的 。 有 一 个 店员 走 近 玛 林 ， 玛 林 说 : “现在 是 我 的 午休 
时 间 。? 我 问 她 为 什么 这 么 说 ， 她 问 : “说 什么 ? ” 伏 后 ， 她 告诉 我 ， 当 
她 在 一 个 购物 中 心 工 作 的 时 候 ， 她 惑 是 使 用 这 个 借口 的 ;这 个 借口 非 
党 有 效 ， 她 都 用 习惯 了 。 


此 时 试图 近 回 局 面 的 销售 员 很 可 能 会 用 另 一 个 错误 来 救 场 。 为 了 
对 付 顾 客 举 起 的 防御 盾牌 ， 销 售 员 经 常 说 出 下 面 的 话 : 


*“ 您 有 什么 问题 随时 间 我 。 
“ 我 叫 哈里 ， 乐 于 为 您 效 郁 。 


但 在 顾客 听 来 ， 这 些 话 的 意思 是 这 样 的 : 


我 叫 哈里 ， 十 销售 员 。 我 在 这 儿 等 痢 呢 ， 一 旦 你 有 问题 可 以 找 我 
这 个 销售 员 一 一 一 个 只 是 想 卖 给 你 一 些 你 不 想 要 的 东西 的 销售 员 。 


让 我 们 直面 这 种 情况 吧 。 顾 客 举 起 防御 的 盾牌 ， 因 为 他 们 不 喜欢 


销售 员 。 解 决 问题 的 方法 不 是 用 销售 员 的 号 份 提醒 他 ， 让 他 们 更 讨厌 
你 ， 而 是 用 下 面 的 更 好 的 办 法 。 


消 解 
消解 是 消除 顾客 防卫 盾牌 的 办 法 。 它 包括 两 个 部 分 ; 


(1) 随便 看 看 也 可 以 的 。 
(2) 对 有 顾客 防卫 盾牌 的 迅速 重复 ， 用 提问 的 形式 重复 。 


如 下 是 对 付 最 常见 的 5 种 盾牌 的 消解 之 道 。 


: 今天 你 怎么 想到 来 我 们 店 的 ? 
: 我 融 是 看 看 。 

: 挺 有 意思 的 。 

: 您 在 找 什 么 呢 ? 


: 今天 你 怎么 想到 来 我 们 店 的 ? 
: 我 殉 是 随便 逛 一 下 。 

意 : 我 也 喜欢 逛 呢 。 

: 您 在 找 什 么 呢 ? 


: 今天 你 怎么 想到 来 我 们 店 的 ? 

: 我 吏 是 来 看 看 这 里 有 什么 。 

: 好 啊 ， 随便 看 吧 。 

: 你 喜欢 什么 样 的 东西 呢 ? 《给 这 个 人 一 个 大 大 的 笑脸 
: 今天 你 怎么 想到 来 我 们 店 的 ? 

: 我 驶 是 打发 时 间 。 

: 我 们 都 有 一 些 时 间 需 要 打发 。 

: 您 在 打发 时 间 的 时 候 ， 都 看 些 什 么 呢 ? 


: 今天 你 怎么 想到 来 我 们 店 的 ? 

: 我 的 老公 正在 隔壁 购物 呢 。 

: 那么 ， 你 正好 目 己 也 可 以 严 点 东西 。 
: 他 在 购物 ， 您 想 找 点 儿 什 么 呢 ? 


你 将 会 惊喜 地 看 到 这 些 办 法 多 么 有 效 。 在 大 多 数 情况 下 ， 你 的 顾 
客 会 变 得 开放 ， 你 可 以 继续 试探 下 去 了 。 然 而 ， 我 必须 提醒 你 “今天 什 
么 吸引 您 过 来 的 ?和 是 一 个 打探 的 提问 ， 在 经 过 了 朵 聊 和 转换 环节 之 后 ， 
会 更 有 效 。 当 用 作 开 场 白 时 ， 它 承 等 同 于 “我 有 什么 能 帮 您 的 吗 ”， 于 
征 这 个 请 解 作用 束 发 挥 不 了 。 


如 宁 在 你 箱 聊 和 使 用 了 冰 解 语言 之 后 ， 你 第 二 次 听 到 了 “我 只 征 看 
看 ”。 此 时 ， 你 只 有 两 件 事情 可 做 。 一 是 把 这 名 潜在 的 顾客 转交 给 刀 一 
名 销售 员 ; 二 是 ， 如 果 你 有 强烈 的 愿望 ， 你 殉 拿 放 解 开玩笑 。 


转交 事实 上 ， 有 些 顾 客 在 意 你 的 长 相 、 说 话 方 式 、 行 为 方式 、 肤 
色 、 号 高 、 体 重 或 者 你 让 他 想起 了 讨厌 的 路 易 叔 叔 或 艾 丽 斯 阿姨 。 这 
些 事情 是 在 你 控制 之 外 的 。 如 有 果 你 听 到 第 二 遇 “ 我 只 是 看 看 "， 你 只 需 
要 说 “看 吧 ”， 然 后 吏 走 开 。 接 着 另 找 一 个 看 起 来 与 你 风格 过 异 的 销售 
员 ， 然 后 让 他 重新 接近 顾客 吧 。 


有 趣 的 消解 我 厌恶 失去 任何 一 次 销售 机 会 。 因 此 ， 我 想 了 一 些 
办 法 专门 用 在 当 第 二 次 听 到 “我 只 是 看 看 ”的 时 候 。 


我 问 : “今天 你 怎么 想到 来 我 们 店 的 ? ”顾客 回答 : “我 只 是 看 
看 。” 我 消解 道 : “ 那 太 棒 了 1! 你 在 找 什 么 呢 ? ”顾客 说 : “我 只 是 看 
看 。” 然 后 ， 我 把 他 带 到 同时 贴 有 “我 只 是 看 看 ?和 标 有 打折 价 签 的 商品 
前 。 我 说 : “多 幸运 啊 ， 今 天 它 打折 。” 或 者 ， 有 时 候 我 干脆 把 他 们 府 
到 一 个 印 有 “2015 年 3 月 1 日 ， 可 以 合法 观看 ”的 标语 前 。 


另 一 个 我 喜欢 提 到 的 “破冰 ”记忆 征 在 一 家 珠 至 店 工 作 的 经 历 。 一 
位 老 妇 人 走 进 来 ， 我 迎 了 上 去 。 你 肯定 见 过 像 她 一 样 的 老 妇 人 “。 她 有 
蓝 色 的 头发 ， 头 上 戴 的 帽子 有 动物 皮毛 逆 饰 ， 而 且 动物 的 头 还 留 在 上 
面 。 我 估计 她 已 经 连续 喝 了 两 三 个 星期 了 。 我 不 知道 开口 应 该 说 什 
么 。 你 会 对 她 说 什么 ? 我 突然 来 灵感 了 。 我 直接 走 上 去 ， 问 她 : “现在 
你 想 做 什么 呢 ? ”她 回答 : “跳舞 。" 我 一 把 抱 住 她 ， 边 呼 边 和 她 跳 起 了 


华 尔 效 。 她 是 一 个 甜美 可 爱 的 老 妇 人 ， 人 恰巧 喜欢 众人 上 甩 目 。 我 的 下 一 
个 举动 能 帮 我 摆脱 与 一 个 醉酒 、 监 发 老 妇 人 的 舞蹈 。 我 问 : “你 想 要 什 
么 能 让 你 变 得 比 现在 更 漂亮 的 东西 吗 ? ”耳环 ?她 回答 说 。 


我 市 看 她 和 迈 着 探 戈 的 舞步 走 同 了 最 贯 的 耳环 所 陈列 的 柜台 ， 价 格 
都 在 500 美 元 以 上 。 我 把 耳环 从 柜台 里 拿 出， 请 她 戴 上 试 翅 。“ 不 ， 这 
征 违 反 规 定 的 ， 不 能 试 戴 穿 耳 的 耳环 。? 她 关切 地 说 。 事 实 上 ， 这 并 不 
违反 规定 ， 从 来 没有 这 个 规定 。 销 售 员 太 懒 了 ， 所 以 不 愿意 让 顾客 这 
么 做 。 事 后 需要 做 的 ， 只 不 过 征用 酒精 洗 一 下 ， 以 保证 健康 。 我 本 可 
以 这 样 跟 赣 发 老 妇 人 解释 一 下 ， 但 是 我 想 让 她 变 得 更 兴奋 ， 于 是 ， 我 
低 声 跟 她 说 : “我 知道 ， 但 我 们 一 起 打破 这 个 规定 吧 。” 


最 后 ， 我 卖 给 了 她 一 副 价 值 500 美 元 的 耳环 ， 她 开心 地 离开 。 这 个 
故事 的 结局 是 ， 她 恰 马 是 一 个 旅游 大 巴 上 的 一 员 ， 而 这 个 旅游 大 巴 上 
有 50 多 位 跟 她 一 样 监 发 、 醇 配 配 的 女士 。 那 一 天 是 我 们 全 年 销量 最 多 
状 圭 关 吉 


这 个 令 人 心动 的 办 法 非常 有 趣 ， 但 我 提醒 你 : 如 果 你 觉得 你 做 不 
到 ， 融 不 要 试 了 ， 把 这 个 顾客 转交 给 其 他 销售 员 束 可 以 了 。 


一 旦 打开 了 顾客 的 话 匣 于 


当 人 们 觉得 那个 听 他 说 话 的 人 是 真 的 对 说 的 内 容 感 兴趣 时 ， 他 会 
觉得 更 加 舒服 。 所 以 ， 让 有 顾客 开口 比 进行 对 话 重 要 得 多 。 


顾客 跟 你 说 得 越 多 ， 就 越 是 觉得 跟 你 相处 得 目 在 。 这 时 ， 
你 是 一 个 人 ， 而 不 是 一 个 销售 员 。 回 忆 一 下 你 最 近 参 加 的 派对 ， 
想 想 那 些 第 一 次 与 你 见面 的 人 。 那 些 你 狐 认 识 的 人 里 ， 你 最 喜欢 的 人 


征 问 你 问题 最 多 、 看 起 来 非常 在 意 你 说 什么 的 人 。 你 的 顾客 也 没什么 
两 样 。 


个 性 化 的 回应 


在 你 进行 个 性 化 回应 的 时 候 ， 有 几 个 信号 需要 注意 。 
“ 孩子 


任何 时 候 ， 如 采 顾 客 市 着 孩子 进来 ， 显 然 你 有 话题 可 讽 了 。 哪 个 
父母 不 喜欢 谈 及 的 孩子 呢 ? 如 采 孩 子 一 直 表 现 很 好 ， 或 者 孩子 正在 睡 
觉 ， 不 要 仅仅 说 孩子 多 棒 ， 而 要 问 孩子 多 大 了 。 


可 以 评论 孩子 的 话说 得 多 棒 ， 评 论 他 或 她 多 么 能 干 ， 或 者 父母 所 
推 竖 儿 和 车 的 功能 如 何 。 


注意 ， 不 要 去 猜测 孩子 的 性 别 ， 因 为 你 有 一 半 的 可 能 狂 错 。 
“有 个 性 的 衣服 


如 条 一 名 罕 着 某 大 学 运动 队 服 的 顾客 进来 ， 束 问 他 走 不 是 去 过 那 
个 学 校 ， 那 个 学 校 的 校园 如 何 ， 他 有 没有 看 昨 晚 的 比赛 ， 或 者 是 他 先 
得 这 文 队 今年 如 何 。 不 要 表达 你 对 那个 学 校 或 是 校 队 的 看 法 。 殉 像 我 
祖母 说 的 那样 “跟随 音乐 跳舞 "一样 ， 要 跟随 顾客 的 “音乐 ”。 


“车 


如 条 你 恰好 看 到 顾客 开车 进来 ， 不 管 他 的 车 是 新 的 、 旧 的 、 人 少见 
的 还 是 昂 贯 的 ， 有 机 会 的 话 可 以 聊 聊 。 我 们 对 目 己 的 汽车 总 有 一 些 可 
以 目 运 的 地 方 。 不 管 是 什么 车 ， 顾 客 通 党 总 是 愿意 聊 上 儿 人 名 。 


“ 新闻 


最 近世 界 上 有 没有 发 生 过 什么 激动 人 心 或 是 异常 动荡 的 事情 ? 在 
开场 日 中 ， 可 以 说 说 最 近 的 危机 、 太 空 探 索 、 来 访 的 外 国政 要 ， 或 者 
火山 和 地 震 之 类 的 突 发 事件 。 聊 时 政 的 时 候 要 注意 ， 不 要 讨论 那些 太 
有 争议 性 的 事件 。 跟 某 些 顾客 聊 市 长 或 者 别 的 什么 政治 人 物 的 丑闻 是 
有 风险 的 。 


“ 度假 


很 多 人 在 假期 时 有 度假 计划 ， 或 是 3 天 的 旅游 ， 或 是 跟 亲 人 晚餐 ， 
或 是 行 在 家 里 休 轧 和 放松 。 如 采 假 期 来 了 ， 可 以 问 一 下 顾客 的 度假 计 
划 。 如 有 果 假 期 刚 结束 ， 可 以 问 一 下 她 是 怎么 度 过 的 。 


如 东 你 没有 线索 


很 多 情形 下 ， 人 们 走 进 店 里 时 ， 你 并 没有 如 何 跟 他 开展 对 话 的 具 
体 方法 。 为 了 避免 找 不 到 开场 日 ， 可 以 准备 一 些 具 有 广泛 吸引 力 的 通 
用 话题 。 你 的 兜 里 准备 的 开场 日 越 多 越 好 。 


你 自己 的 100 个 话题 


你 必须 坐 下 来 ， 写 出 100 个 你 利用 的 开场 日 。 为 了 防备 你 找 不 到 开 
场 日 ， 我 准备 了 如 下 42 种 开场 日 。 没 人 能 够 奉 你 准备 你 的 开场 日 。 你 
必须 开发 属于 目 己 的 开场 日 。 它 们 必须 是 你 目 己 创 造 的 ， 因 为 你 在 说 
别人 的 开场 晶 时 会 不 目 在 。 


(1) 我 们 想 进 一 批 新 地 毯 ， 你 最 喜欢 哪个 样品 ? 


(2) “〈 手 里 拿 着 几 个 小 盒子 路 过 ) 你 好 ， 能 帮 一 下 我 吗 ? 能 
把 顶 上 的 那个 盒子 往 里 推 一 椎 吗 ? 哦 ， NT 
全 卸 下 来 。 


(3) 朋友 ， 我 特 想 听 一 个 新 笑话 。 你 最 喜欢 哪 一 个 笑话 ? 
(4) 我 想 带 我 的 老婆 出 去 吃 顿 海 鲜 大 和 餐 。 你 有 什么 推荐 吗 ? 


(5) 我 看 到 你 的 女儿 穿 耳 洞 了 ， 我 的 女儿 跟 她 年 龄 差不多 。 
穿 耳 洞 疼 吗 ? 

(6) 我 看 你 穿着 巡演 夹克 。 上 昨天 晚上 的 那个 音乐 会 你 去 了 
吗 ? 

(7) 我 可 以 问 一 个 问题 吗 ? 你 觉得 在 情人 节 女 性 是 更 喜欢 巧 
克 力 ， 还 是 更 喜欢 花 ? 

48) 我 看 到 你 刚 从 马路 对 面 的 美发 店 走出 来 。 你 用 的 哪 位 发 
型 师 ? 


(9) 哦 ， 今 天 外 面 真 的 很 热 ， 你 想 喝 点 什么 吗 ? 

(10) 你 擒 的 袋子 看 起 来 很 重 ， 你 逛 的 时 候 需 要 我 帮 你 提 吗 ? 

(11) 我 无 意 中 听 到 你 和 朋友 们 在 聊 新 电影 ， 我 也 想 看 ， 这 个 
相 
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14) 我 注意 到 你 的 鞋子 了 ， 它 们 穿着 舒服 吗 ? 

) 我 刚 严 了 一 些 新 的 涂 色 书 。 你 的 到 贝 们 想 试 试 吗 ? 

) 你 看 我 戴 这 个 帽子 怎么 样 ? 

) 今天 我 在 计划 我 的 度假 安排 呢 ， 你 都 去 过 什么 好 玩 儿 的 


) 你 的 小 至 贝 嘴 真 甜 ， 他 就 要 上 小 学 了 吧 ? 
) 你 的 发 型 真 漂亮 ， 是 在 哪儿 剪 的 ? 
) 今年 高 中 篮球 队 打 得 怎么 样 ? 

) 我 看 你 开 的 是 本 田 车 ， 你 觉得 这 个 品牌 的 车 怎么 样 ? 
22) 你 看 在 中 央 大 厅 的 表演 了 吗 ? 
) 

) 
o 


今天 的 天 气 预报 错 了 ， 真 是 令 人 扫兴 ， 对 吧 ? 
哦 ， 该 报税 了 。 你 是 后 就 报 完了 ， 还 是 在 最 后 一 刻 才 把 


) 双胞胎 ! 双 倍 的 快乐 ， 双 倍 的 节理 ! 他 们 多 大 了 ? 
) 你 昨天 的 假日 怎么 过 的 ? 
27) 这 一 身 真 棒 ! 你 用 了 多 长 时 间 把 这 些 金属 片 缝 上 去 的 ? 
) 你 的 麻花 辫 真 好 看 ， 你 用 多 长 时 间 编 好 的 ? 
) 


29 
吗 ? 我 家 孩子 很 喜欢 。 


) 难以 置信 这 么 长 时 间 没 有 下 雨 ， 你 开始 储 水 了 吗 ? 

) 我 看 你 穿着 湖人 队 的 队 服 。 你 觉得 他 们 能 进 总 决赛 吗 ? 
32) 我 在 店 里 忙 了 一 整 天 。 关 于 太空 飞船 ， 有 什么 新 闻 ? 
) 

) 


这 征 一 个 三 天 的 小 长 假 ， 外 面 交 通 状况 如 何 ? 
健康 的 小 才 色 肤色 。 你 征 生来 浆 这 样 吗 ， 还 是 你 刚刚 度 
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完 假 ? 

) 彩票 奖池 里 已 经 有 6 200 万 元 了 ， 你 买 彩票 了 吗 ? 
36) 昨 晚 你 看 格 莱 美 了 吗 ? 

) 哦 ， 田 新 的 雪 要 ? 你 们 打算 去 哪儿 滑雪 ? 

) 你 真是 把 书店 搬 到 家 里 了 ， 你 都 买 了 什么 书 ? 


(39) 我 可 以 问 你 的 看 法 吗 ?” 顾 客 订 了 这 个 型 号 ， 你 觉得 是 不 

征 那个 型 号 的 也 应 该 天 了 ? 
) 

) 

) 


如 何 同时 应 对 两 位 顾客 


当 顾 客 比 销售 员 多 时 ， 怎 么 办 ? 在 许多 零售 场合 ， 尤 其 在 销售 那 
些小 件 、 高 价 的 商品 比如 珠 至 时 ， 安 全 措施 必须 考虑 在 内 。 在 那 种 情 
形 中 ， 你 不 能 在 物理 动作 上 以 一 个 人 应 付 两 位 顾客 。 


设想 ， 如 果 你 在 为 顾客 A 服 务 的 时 候 ， 顾 客 B 进 来 了 。 你 必须 注意 
到 顾客 B。 如 果 你 没有 注意 到 ， 他 很 可 能 在 没有 任何 人 跟 他 打招呼 的 
情况 下 离开 。 这 代表 潜在 销售 机 会 的 丧失 ， 而 且 是 粗鲁 无 礼 的 。 不 
过 ， 顾 客 A 可 以 是 你 的 同盟 。 


用 口头 协议 留 住 顾客 


你 怎样 才能 为 目 己 找 借 口 但 又 不 激怒 顾客 A 呢 ? 用 充分 的 爱 和 关 
注 。 你 问 顾客 A: “能 帮 有 我 一 个 小 从 吗 ? ”一 般 而 言 ， 对 方 的 回答 
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“我 跟 另 一 个 顾客 打招呼 的 时 候 ， 您 能 稍 等 一 会 儿 吗 ?我 会 马上 回 
来 。 可 以 吗 ? ” 


你 会 听 到 顾客 A 说 : “好 的 。? 在 某 种 意义 上 ， 顾 客 A 和 你 达成 了 一 
个 他 在 原 地 不 动 的 协议 。 


现在 ， 你 走 回 顾客 B， 说 : “你 好 ， 能 帮 我 一 个 小 已 吗 ? ”这 个 打 招 
呼 既 是 你 的 开场 白 ， 也 是 与 顾客 B 订 了 一 个 口头 的 协议 。 他 会 用 困惑 
的 眼光 看 着 你 ， 并 且 想 : “我 不 知道 是 不 是 要 帮助 他 ， 我 才刚 进来 
呢 。?” 难 以 置信 的 是 ， 尽 管 如 此 ， 顾 客 总 是 会 说 “好 ”。 


然后 ， 你 说 : “你 能 稍 等 一 会 儿 吗 ?我 招呼 一 下 那 边 那个 顾客 ， 然 
后 过 来 为 您 服务 。 这 样 可 以 吗 ? ”假如 顾客 B 说 “好 ”实际 上 经 常 如 
此 ) ， 那 么 他 藉 与 你 达成 了 一 个 口头 协议 ， 他 不 会 离开 ， 他 会 竺 在 商 
店 里 ， 因 为 他 跟 你 说 过 。 


可 以 理解 ， 有 的 顾客 会 说 , “不 ， 我 马上 要 走 了 ”， 或 者 “我 先 到 陋 
壁 去 看 看 ， 一 会 儿 再 回来 "， 或 者 诸如 此 类 的 。 但 绝 大 多 数 会 说 “好 ?。 


在 试图 同时 接待 两 位 顾客 时 ， 使 用 口头 协议 会 产生 比 利 规 做 法 好 
得 多 的 效 末 。 销 售 员 正 在 为 顾客 A 服 务 ， 硕 客 B 进 屋 了 ， 销 售 员 转 头 对 
顾客 B 说 : “我 马上 过 来 。” 伏 后 ， 他 融 继 续 和 有 顾客 A 说 话 ， 不 久 ， 他 发 
现 顾客 B 走 了 。 


为 了 回顾 ， 让 我 们 重 温 一 遇 口 头 协议 的 场景 : 


销售 员 : 我 们 需要 您 的 银行 信息 ， 填 在 这 儿 。 
顾客 A: 我 最 讨厌 填 这 些 表格 了 。 


销售 员 : 哦 ， 我 知道 你 的 意思 。 〈 看 到 了 顾客 B) 抱歉 ， 我 可 
以 走 开 一 分 钟 吗 ?” 我 想 告诉 那 位 先生 ， 我 一 会 儿 殉 去 为 他 服务 。 可 
以 吗 ? 


顾客 A: 当然 可 以 。 


销售 员 : 谢谢 。 《走向 顾客 B) ， 能 帮 个 小 忙 吗 ? 这 位 女士 
马上 号 要 结束 了 ， 我 一 会 儿 束 来 为 你 服务 。 可 以 吗 ? 


顾客 B: 好 的 。 


销售 员 ， 谢 谢 。 ( 回 到 顾客 A) 你 把 名 字 签 在 这 个 地 方 就 行 
时 


下 面 另 一 个 场景 : 


顾客 A: 我 想 我 的 妹妹 一 定 会 在 她 的 派对 上 铺 上 这 块 提 布 。 

销售 员 : 从 你 描述 的 情况 ， 我 想 一 定 会 很 棒 。 哦 ， 对 不 起 ,我 
可 以 离开 一 小 会 儿 吗 ? 《转交 B) 文士 ， 我 这 边 一 结束 我 束 去 为 您 
服务 。 可 以 吗 ? 

顾客 B: 好 的 。 

销售 员 : 谢谢 你 。《〈 回 到 顾客 A) 让 我 在 这 张 文 票 上 抄 下 你 的 
雪 驶 证 号 吧 ， 然 后 您 束 可 以 去 派对 了 。 


口头 协议 之 所 以 有 效 ， 征 因为 你 在 用 极 谦 茶 的 态度 请 求人 们 大 你 
一 个 小 忙 。 我 想 ， 你 第 一 次 使 用 这 个 办 法 ， 吏 能 取得 非常 棒 的 效果 。 


融 磊 客 去 付款 


开局 销售 可 能 是 销售 过 程 中 最 重要 的 部 分 ， 它 是 接 下 来 的 谈话 能 
否 发 生 的 关键 。 通 过 有 效 的 开场 日 ， 你 能 够 化 解 客户 的 抵触 情绪 ， 增 
强 询问 探查 性 问题 的 能 力 。 问 问 目 己 ， 此 前 在 这 个 方面 做 得 如 何 ， 十 
不 是 对 此 有 过 思考 。 


你 的 开场 蝗 是 不 是 足够 目 信 、 有 趣 、 机 智 呢 ? 你 与 客户 的 关系 是 
不 是 建立 在 正常 的 人 与 人 交流 的 基础 上 的 ? 无 论 是 小 孩 还 是 成 人 ， 男 
人 或 女人 ,， 面 对 夫 妇 或 是 一 群 人 ， 你 的 开场 日 是 不 是 有 效 ? 如 采 你 伦 
时 间 记 下 75~100 个 开场 日 ， 并 且 勤 加 练习 ， 你 肯定 会 比 以 前 更 加 频 党 
地 站 在 收 鞭 人 台 前 毫 顾客 付款 。 


要 总 回顾 

“为 了 有 效 地 开局 销售 ， 要 以 一 个 出 色 的 开场 日 开始 ， 避 免 老 
依 、 陈 腐 的 开场 摇 ， 比 如 “有 什么 可 以 帮 到 您 吗 ?””。 

“ 真正 “只 是 看 看 ”的 顾客 的 比例 是 非常 小 的 ， 因 此 ， 永 远 不 要 
相信 顾客 “只 是 看 看 ”。 

* 传统 售 货 流程 包括 跟 顾 客 打招呼 ， 回 顾客 介 
眼看 到 的 货品 ， 这 在 过 去 很 棒 ， 因 为 它 允 许 销 售 员 
商品 。 今 天 ， 它 已 经 过 时 、 无 效 了 。 

* 你 的 目标 是 避免 销售 员 与 顾客 的 销售 关系 ， 并 以 发 展 人 与 人 
的 朋友 关系 取而代之 ， 如 此 能 够 获得 更 好 的 回报 。 

“有效 开 场 日 的 两 大 关键 旦 : 

(1L) 打破 顾客 内 心 对 销售 员 的 抗拒 心理 ; 

(2) 发 展 一 种 人 与 人 之 间 的 朋友 关系 ， 而 不 是 销售 员 与 顾客 
之 间 的 销售 关系 。 

*“ 实际 上 ， 假 如 你 目 我 介绍 为 销售 员 ， 你 是 冒 着 从 顾客 那里 获 
得 负面 反应 的 风险 。 一 定 要 强制 性 地 要 求 目 己 ， 不 要 表现 得 那么 传 
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“有效 的 开场 日 与 销售 无 天， 有 效 的 开场 日 最 好 是 抛 出 创造 性 
的 、 不 一 样 的 、 机 智 的 问题 ， 这 样 会 吉 励 交流 。 


“ 避免 问 可 以 稍 单 地 用 “和 是 ”和 “不 ”来 回答 的 问题 ， 因 为 在 这 种 
交流 中 建立 和 谐 关 系 的 可 能 性 极为 束 范 。 

“。 如 采 你 试图 快速 越过 开场 日 ， 请 慢 下 来 ， 商 品 不 会 跑 卸 ， 顾 
客 也 不 会 。 如 今 ， 销 售 员 问 乎 良 的 问题 或 快速 开局 销售 的 机 会 并 不 
多 ， 任 何 销售 员 都 在 开发 有 效 的 开场 日 ， 为 达成 销售 做 充足 准备 。 

“。 如 和 你 使 用 茶 维 性 的 话语 ， 要 非常 小 心 ， 因 为 有 可 能 伤 及 目 
号 。 如 果 你 僵 奖 某 人 的 衣服 ， 请 确定 这 件 衣服 确实 很 特殊 。 


“人们 在 与 真正 倾听 他 们 说 话 的 人 交流 时 ， 会 觉得 很 舒适 。 至 
天 重要 的 是 让 顾客 说 话 ， 而 不 是 由 你 来 主导 谈话 。 


“ 列 力 发 掘 各 种 线索 令 你 与 顾客 的 谈话 个 性 化 ， 比 如 ， 关 注 硕 
客 的 孩子 与 车 ， 或 者 是 时 事 与 假 日 。 


“ 没 人 能 教 你 开场 日 ， 你 必须 开发 目 己 的 开场 日 ;它们 必须 属 
于 你 ， 由 你 使 用 ， 因 为 你 在 使 用 别人 的 开场 日 时 会 不 目 在 。 你 需要 
付出 与 学 习 业 务 知 识 等 同 的 时 间 来 准备 开场 日 。 


“ 为 了 克服 单刀 直入 而 导致 的 顾客 抗拒 ， 注 意 使 用 态度 更 友 
好 、 威 胁 性 更 小 的 方法 。 假 如 顾客 不 想 让 你 走 进 她 的 私人 空间 ， 束 
要 避免 直接 走 近 某 人 ， 用 180 度 路 过 的 方式 接近 。 

“ 顾客 可 能 被 念 碌 的 销售 员 所 吸引 ， 因 为 她 觉得 这 样 没 有 压 
力 ， 或 者 认为 这 样 她 的 问题 能 够 得 到 迅速 的 问答。 因此， 要 次 作 很 
忙 o 

“。 从 开场 日 转 问 探 询 最 有 效 的 方法 是 使 用 一 个 外 延 广 泛 的 提 
问 ， 让 顾客 告诉 你 他 进 店 的 真正 原因 ， 比 如 , “今天 你 怎么 想到 来 
切 们 这 烛 了 和 

“ 想 知 道 一 个 顾客 是 不 是 真 的 只 是 看 看 ， 可 以 使 用 “消解 ?法 。 
当 顾 客 说 “我 只 是 看 看 "时 ， 你 可 以 说 “好 啊 。 你 刚才 在 看 什么 ? ”， 
这 样 吏 消 解 了 导 牌 。 


“ 化 点 时 间 与 顾客 朵 聊 建 立信 任 关 系 非常 重要 ， 人 简单 地 走 近 顾 
客 说 “是 什么 把 你 带 到 这 儿 来 了 ”， 有 十 无 法 席 除 他 的 抵触 情绪 的 。 

“ 如 有 你 执行 了 所 有 的 步骤 ， 还 只 是 得 到 一 名 “我 只 是 看 看 ”， 
请 把 顾客 转交 给 马 外 一 位 销售 员 吧 。 可 能 别人 能 够 开局 这 个 顾客 的 
销售 ， 这 不 是 你 的 错 ， 还 有 其 他 的 顾客 呢 。 

“ 使 用 口头 协定 为 两 个 顾客 服务 。 问 顾客 A: “能 帮 一 个 小 全 
吗 ? "对 于 这 个 问题 的 答案 一 般 是 “是 ”。* 我 跟 那 个 顾客 打 个 招呼 
您 能 稍 等 一 会 儿 吗 ? 我 会 马上 回来 的 。 可 以 吗 ? ”你 会 听 到 顾客 A 
说 : “好 。? 顾 客 A 吏 跟 你 达成 了 一 个 协议 等 在 那儿 。 

*“ 开局 销售 是 整个 过 程 中 最 重要 的 部 分 ， 征 搂 下 来 的 销售 会 不 
会 发 生 的 关键 。 经 过 有 效 的 开场 日 ， 你 可 以 减少 阻力 ， 增 强 询问 控 
查 性 问题 的 能 

“如果 你 花 点 儿 时 间 写 下 75~100 个 开场 日 ， 并 且 多 加 练习 ， 你 
出 现在 收 蒜 台 读 顾客 结账 的 次 数 会 越 来 越 多 的 。 
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绝 大 多 数 销 售 员 能 够 发 现 顾 客 想 要 什么 。 控 询 在 第 一 时 间 帮 助 锁 
售 员 找到 顾客 购买 的 真正 个 人 动机 。 


现在 ， 你 应 该 已 经 致力 于 开发 目 己 的 开场 日 ， 练 得 你 可 以 目 信 、 
目 如 地 面 对 顾 客 了 “。 开 场 日 是 一 项 再 怎么 频 驼 地 练习 也 不 过 分 的 重要 
步 又， 但 它 仍然 无 法 保证 你 话 得 最 终 的 销售 ， 赚 到 你 想 要 的 佣金 。 


通过 开场 日 ， 也 许 你 知道 了 你 的 顾客 想 要 什么 ， 但 你 还 是 不 知道 
为 什么 他 想 购 买 特定 的 商品 。 是 为 了 一 个 特殊 的 场 含 ， 还 是 给 一 个 很 


重要 的 员工 ， 或 者 是 他 买 给 自己 的 ? 销售 不 只 是 确定 顾客 想 要 什么 ， 
销售 比 这 复杂 得 多 。 


发 现 顾客 最 底层 的 购买 动机 


通过 培养 探 询 和 发 现 顾客 为 什么 想 要 特定 物品 的 能 力 ， 你 能 够 大 
幅度 提高 成 交 的 机 会 。 能 够 准确 地 找到 潜在 销售 的 根本 原因 ， 你 就 能 
在 更 短 的 时 间 内 增加 卖 给 顾客 商品 的 概率 。 


为 什么 探 询 毅 比 其 他 的 步 又 给 销售 员 融 来 更 多 的 天 恼 9 为 什么 控 
询 如 此 之 难 ? 虽然 我 们 喜欢 相信 例外 ， 但 没有 两 个 顾客 是 完全 相同 
的 。 探 查 顾客 之 间 的 区 别 ， 麻 利 地 扒 和 存 适 合 的 商品 或 替代 品 ， 征 销售 
员 的 本 职工 作 。 


假设 有 两 个 不 相关 的 顾客 在 买 新 大 衣 。 顾 客 A 可 能 在 找 一 件 
的 、 适 合 晚宴 场合 的 大 衣 ， 而 顾客 B 可 能 在 找 不 那么 贵 、 穿 着 舒适 
合 出 门 旅 行 的 大 衣 。 


两 个 顾客 都 是 在 找 同一 样 东 西 一 一 大 衣 ; 但 是 ， 非 党 明显， 每 个 
和 人 的 动机 且 不 一 样 的 。 如 采 是 由 你 来 问 她 们 展示 ， 会 发 生 什么 ? 也 许 
你 会 流失 掉 一 个 顾客 ， 甚 至 是 全 部 。 每 一 天 ， 在 销售 这 一 行 ， 由 于 
不 善于 探 询 动机 而 丢掉 的 销售 额 成 千 上 万 ， 销 售 员 们 也 在 顾客 
身上 浪费 了 大 量 的 时 间 和 精力 。 


任何 销售 员 都 会 问 : “您 是 在 找 大 认 吗 ? ?* 伏 后 把 顾客 囊 到 大 衣 的 展 
膝 前 ， 开 始 介绍 。 而 专业 的 销售 员 会 发 现 这 位 顾客 买 大 衣 的 个 人 原 
因 ，， 在 介绍 的 过 程 中 ， 会 让 顾客 感觉 他 的 需要 被 个 性 化 地 满足 了 。 


问 问题 的 终极 技巧 


你 对 顾客 了 解 越 多 ， 你 融 越 能 帮助 他 选择 商品 ， 并 且 卖 给 他 。 你 
也 残 更 加 能 够 推荐 配件 或 附加 商品 ， 这 样 惑 能 增加 你 的 销售 额 ， 乃 至 
你 银行 账户 的 存款 数目 。 


探 询 不 仅仅 是 问 为 什么 


弄 清 楚 为 什么 顾客 想 购 买 不 是 探 询 的 唯一 目的 ， 探 询 的 另 两 个 同 
等 重要 的 目的 是 : 


(1) 理解 顾客 的 想法 、 需 求 和 愿望 ; 
(2) 建立 顾客 对 你 的 信任 。 


移 情 思考 有 助 于 你 对 于 顾客 的 想法 、 需 求 、 愿 望 ， 甚 至 是 硕 
望 、 梦 想 、 油 望 的 理解 。 你 需要 发 展 提 好 问题 和 发 掘 事实 的 能 力 。 如 
果 顾 客 对 一 个 特殊 的 事物 感到 兴奋 ， 你 需要 利用 这 种 情绪 ， 将 其 转化 
为 销售 ， 或 增加 销售 。 


如 果 你 在 为 一 次 豪 华 且 令 人 激动 的 假期 购物 的 话 ， 你 会 不 会 布 户 
有 人 上 昕 你 说 话 ? 有 时 跟 别人 分 享 你 的 旅行 计划 惑 能 加 倍 你 的 快乐 。 
此 ， 你 的 目标 束 变 成 了 倾听 、 意 会 ， 尽 可 能 地 进入 顾客 的 世界 。 人 们 
都 喜欢 家 倾听 ， 不 是 吗 ? 


信任 让 顾客 信任 你 也 需要 技巧 和 练习 。 建 立信 任 是 一 项 精致 的 技 
能 。 你 无 法 通过 快速 宣讲 或 拷问 顾客 来 建立 信任 。 在 探 询 的 过 程 中 ， 
你 所 提问 的 数量 与 构建 信任 之 间 并 没有 必然 的 联系 。 


| 


信任 是 通过 你 提问 时 关切 的 语调 ， 和 回答 顾客 提问 时 热情 的 文 
持 来 建立 的 。 


你 的 顾客 需要 感觉 到 你 真 对 她 感 兴趣 ， 对 她 购物 所 要 达成 的 愿望 
感 兴 趣 。 假 如 她 不 信任 你 ， 那 么 你 在 委 试 问 她 卖 东 西 时 ， 就 会 很 困 
难 。 相 反 ， 如 果 你 能 够 在 你 和 顾客 之 间 发 展 信任 的 关系 ， 她 珍视 你 的 
建议 、 购 买 你 所 推荐 商品 的 机 会 承 会 高 很 多 ， 她 购物 金额 甚至 会 超出 
预算 很 多 。 


培 关 你 的 发 问 反 能 


列 出 你 的 顾客 的 需要 、 要 求 和 期 望 ， 探 得 尽 可 能 多 的 信息 以 获得 
信任 ， 你 需要 培养 适当 的 技巧 。 在 这 一 章 ， 我 们 将 会 讨论 三 个 已 经 证 
实 有 效 的 方法 来 理解 顾客 的 动机 ， 让 他 们 信任 作为 销售 员 的 你 。 


。 开 放 性 回答 、 事 实 发 现 性 的 问题 
。 问 一 答 一 支持 法 〈(QAS) 
。 逻 辑 次 序 法 


开放 性 、 事 实 发 现 性 的 握 问 


想象 一 下 ， 你 发 现 卖 场 有 两 位 顾客 在 看 她 们 心仪 的 大 衣 。 你 或 许 
知道 这 两 个 顾客 的 不 同 之 处 ， 但 你 仍然 没有 千 握 足够 的 细节 。 顾 客 A 中 
意 貂 庆 吗 ? 或 者 她 也 喜欢 其 他 各 类 的 皮毛 ”她 喜欢 长 款 的 ， 还 是 更 喜 
欢 稍 短 一 些 的 呢 ? 


顾客 B 更 喜欢 什么 类 型 的 大 衣 呢 ? 有 兜 帽 的 ? 还 是 有 许多 小 口袋 
的 ， 这 样 她 吏 可 以 竣 下 必要 的 户外 小 工具 ， 比 如 指南 针 、 地 图 什么 
的 ? 她 喜欢 什么 颜色 的 ? 她 买 大 衣 有 是 在 什么 气候 下 穿 呢 ? 


你 能 够 找到 这 些 问题 的 答案 ， 甚 至 知道 更 多 ， 假 如 你 使 用 开放 性 
式 握 问 ， 这 样 你 的 顾客 融 无 法 用 “是 ?或 “不 ”来 商 单 地 回答 。 


英语 赐予 了 我 们 6 个 神奇 的 词语 和 一 个 短语 。 它 们 有 是 : 


(1) 谁 (Who) 

(2) 什么 《What) 

(3) 哪里 《Where) 
(4) 为 什么 《Why) 
(5) 什么 时 候 《When) 
(6) 如 何 《How) 

(7) 


7) 告诉 我 〈Tell me) 


与 使 用 “封闭 性 回答 >”， 如 “你 是 不 是 .……% 你 可 不 可 以 .………” 相 比 ， 
当 你 使 用 上 述 6 个 词 之 一 提问 ， 或 者 使 用 “告诉 我 ?来 开头 ， 你 会 得 到 包 
含 了 大 量 额 外 有 用 信息 的 更 完整 的 回答 。 


我 不 敢 肯 定 这 些 是 如 何 发 生 的 ， 但 当 销 售 员 进 入 卖场 时 ， 他 们 倾 
向 于 猜测 顾客 所 需 ， 或 是 给 顾客 建议 ， 而 不 是 去 想 着 提 一 些 广泛 的 、 
开放 性 的 问题 。 


的 事情 
我 在 研讨 会 上 捉 出 这 


封闭 性 问题 
尔 是 买 正装 还 是 休闲 疼 ? 
你 喜欢 蓝 色 还 是 黄色 ? 
尔 确定 喜欢 这 个 品牌 吗 ? 
你 想 要 一 个 有 般 控 功能 的 吗 ? 
送 人 的 ， 还 是 给 自己 买 的 ? 
是 为 特殊 场合 购买 的 吗 ? 
你 喜欢 有 领 的 还 是 没 领 的 ? 
你 喜欢 上 面 有 线条 的 吗 ? 
你 喜欢 长 大 衣 吗 ? 
尔 在 找 什 么 特别 的 东西 吗 ? 


问题 的 关键 在 于 ， 使 用 封闭 性 提问 ， 你 得 不 到 刘 有 价值 的 、 为 什 
么 顾客 会 购买 的 额外 信息 。 取 而 代 之 的 是 ， 你 仅仅 得 到 了 她 想 要 的 是 
什么 的 信息 。 


这 里 癌 你 提出 一 个 有 趣 的 问题 。 


. 颜色 
. 转手 的 价值 
. 安全 性 


开放 性 问题 

尔 喜欢 什么 风格 的 衣服 ? 
你 喜欢 什么 颜色 ? 

尔 为 什么 选择 这 个 品牌 ? 
什么 特性 对 你 来 说 是 最 重要 的 ? 
尔 买 来 是 送 给 谁 的 ? 
那 是 一 个 什么 样 的 特别 场合 呢 ? 
你 喜欢 什么 样 的 领子 呢 ? 
尔 更 喜欢 什么 样 的 线条 ? 
你 喜欢 多 长 的 呢 ? 

尔 在 找 什 么 ? 


你 在 选择 一 辆 新 汽车 时 ， 又 重要 
是 什么 ? 暂时 先 停止 阅读 ， 花 点 时 间 想 想来 回答 这 个 问题 。 
个 问题 的 时 候 ， 我 得 到 的 回答 各 不 相同 : 


“速度 
“ 时尚 
“ 舒适 性 


这 些 回 答 给 了 我 们 人 们 丈 车 的 个 性 化 原因 。 有 没有 可 能 所 有 回答 
问题 的 人 在 寻找 同一 辆 车 ? 回答 是 有 可 能 。 问 题 在 于 ， 当 顾客 天 注 凑 
色 的 时 候 ， 你 要 让 速度 成 为 一 个 卖 氮 ; 当 顾 客 仅仅 对 油耗 感 兴趣 的 时 
候 ， 你 要 让 舒适 性 成 为 卖点 。 一 个 好 的 提问 者 会 想 知 道 为 什么 顾 
客 喜 欢 某 一 货品 ， 为 什么 来 你 这 儿 来 买 。 特 别 重 要 的 一 点 是 ， 
你 要 把 你 个 人 喜欢 或 不 喜欢 某 件 货 品 的 原因 排除 在 外 。 上 毕竟 ， 
你 是 来 为 顾客 服务 的 ， 并 不 是 在 一 个 论坛 上 发 表 你 的 个 人 意见 。 


就 像 医生 在 开 处 方 前 要 问 诊 ， 记 者 在 写 文 章 前 要 提问 一 样 ， 专 业 
的 销售 员 必 须 有 他 们 目 己 的 提问 方 法 来 打开 销售 。 不 像 开 场 昌 有 成 百 
上 于 种 ， 好 的 探 询问 题 方 式 是 有 限 的 。 你 可 以 反复 使 用 它们 。 这 些 提 
问 方 式 是 非常 实用 的 ， 你 不 用 费劲 地 记 就 能 使 用 它们 。 在 卖场 销售 的 
和 雪 非 芝 快 ， 以 至 于 你 连 思 考 下 一 个 问题 的 时 间 都 没有 “。 那 有 点 像 看 
到 红 人 灯 再 想 要 采取 什么 举措 ， 而 坏 了 去 踩 判 车 。 


下 面 是 一 些 我 找到 的 最 好 的 探 询问 题 ， 把 它们 记 住 。 我 尽 可 能 地 
列 出 更 多 的 问题 ， 但 你 们 还 要 在 这 个 单子 上 补充 你 们 目 己 的 问题 。 
事实 上 ， 你 可 以 把 其 中 的 大 多 数 问题 用 在 每 一 位 顾客 的 号 上 。 


探 询 话 术 


谁 
“ 你 帮 谁 买 这个? 


“ 堆 用 这 个 用 得 最 多 ? 

“ 谁 帮 你 做 这 个 购买 决定 的 ? 

“ 平 运 者 是 谁 ? 

“ 你 认识 的 人 中 ， 谁 也 有 这 个 ? 

“ 堆 千 诉 你 我 们 商店 的 ? 

“ 堆 会 负责 维护 它 ? 

“ 堆 最 想 拥有 它 ? 

“ 还 有 谁 会 出 席 ? 

“ 你 最 喜欢 哪个 三 家 ? 

* 你 的 购物 清单 还 有 帮 谁 买 的 东西 ? 
什么 

“今天 在 什么 吸引 你 到 我 们 店 的 ? 
“ 特别 的 机 绿 是 什么 ? 

“ 你 已 经 有 的 那个 是 什么 ? 〈 接 下 来 问 ) 这 次 你 想 做 什么 ? 
“ 什么 要 素 对 你 来 说 很 重要 ? 

“ 在 你 找到 喜欢 的 那个 之 前 ， 还 看 到 了 什么 ? 
“ 天 了 这 个 床 垫 ， 你 还 想 配 些 什么 ? 
“ 你 更 喜欢 什么 颜色 ? 

“ 你 更 喜欢 什么 风格 ? 

“ 你 硕 望 它 给 你 市 来 什么 ? 

“ 对 于 斥 寸 ， 你 有 什么 要 求 ? 

* 你 会 把 它 放 在 哪个 房间 ? 

“ 你 想 达到 的 视觉 效果 是 什么 ? 


* 你 下 做 什么 工作 的 ? 
“ 在 使 用 相机 上 ， 你 有 什么 经 验 ? 
“ 你 觉得 你 的 先生 最 喜欢 的 是 什么 ? 


哪里 

“ 你 在 哪里 看 到 同样 的 东西 ? 
. 扎 会 被 用 在 哪里 ? 

“ 你 会 到 哪里 旅行 ? 


“ 你 住 在 哪里 《或 你 是 哪里 人 ) ? 

“ 这 个 符 殊 事件 会 发 生 在 哪里 ? 
什么 时 候 

“ 这 场 晚会 什么 时 候 开 始 ? 

“ 在 你 喜欢 上 捷 之前， 你 什么 时 候 看 到 过 一 样 的 ? 
“什么 时 候 ， 你 决定 目 己 也 要 天 一 个 ? 
“ 你 什么 时 候 开 始 购物 的 ? 

“ 你 什么 时 候 想 要 拿 到 商品 ? 

“上 次 你 灯 十 什么 时 候 ? 

“ 你 什么 时 候 会 用 得 最 多 ? 

“你 想 什 么 时 候 开始 用 它 ? 

。 上 次 有 机 会 用 它 是 什么 时 候 ? 
如 何 

* 你 听 到 别人 走 如 何 评 论 我 们 的 ? 

“ 你 找到 这 个 化 了 多 长 时 间 ? 

* 你 想 你 的 新 阔 发 是 什么 样子 的 ? 


“ 你 经 钊 天 潜水 逆 备 吗 ? 

“ 你 多 长 时 间 诡 置 一 次 新 衣 ? 

“ 这 种 情况 下 ， 你 如 何 决 定 ? 

“ 你 会 多 长 时 间 用 一 次 ? 

“ 你 多 长 时 间 更 换 一 次 你 的 工作 服 ? 
有 

“ 你 将 如 何 展示 它 ? 

跟 我 说 说 

“ 跟 我 说 说 你 的 丈夫 《妻子 、 孩 子 等 ) 。 

“ 跟 我 说 说 你 的 重新 装修 计划 (旅游 计划 等 ) 。 
“ 跟 我 说 说 你 过 去 所 遇 到 的 问题 或 者 是 你 所 关心 的 东西 。 
“。 再 多 说 说 。 

为 什么 

*“ 为 什么 你 喜欢 羊毛 的 ， 而 不 是 纯 栅 的 ? 

人 作 公 人 代 生 要 下 全 蕊 的 和 

“ 为 什么 你 关注 耐久 性 ? 

“为 什么 喜欢 那个 型 号 或 品牌 ? 


如 何 使 用 “ 跟 我 说 说 ” 


“ 跟 我 说 说 "是 户 导 顾客 告诉 你 他 的 购 严 动机 的 重要 话 术 。 比 如 你 可 
以 议 ,“ 跟 我 说 说 你 的 房子 ”。 当 然 ， 如 有 条 你 是 销售 休闲 家 具 的 ， 有 一 个 
好 处 融 是 ， 你 可 以 知道 顾客 家 的 阳台 有 多 大 ， 你 好 知道 家 具 的 矿 寸 是 
人 否 合 适 。 但 更 重要 的 是 ， 你 从 顾客 那里 得 到 的 这 些 略 外 信息 会 让 你 有 


机 会 扩 天 销量 ， 或 者 是 让 你 的 介绍 能 够 更 加 精确 详细 。 比 如 ， 你 可 能 
发 现 他 是 想 给 他 的 阳台 增添 家 具 ， 那 么 给 基础 的 时 子 和 椅子 配 上 体 朵 
家 具 效 果 会 非常 好 ， 或 者 你 发 现 他 们 还 需要 一 个 紧 华 的 烤肉 装置 或 者 
征 水 疗 床 。 这 些 可 能 性 都 值得 去 挖掘。 


如 何 使 用 “为 什么 ” 


我 把 “为 什么 ” 族 在 这 个 列表 的 最 下 方 。 我 碰 到 的 大 多 数 培训 师 都 不 
喜欢 用 “为 什么 ”。 他 们 可 能 觉得 问 “ 为 什么 ?过 于 私人 ， 或 者 是 有 些 太 急 
于 成 区 了 ， 但 没有 什么 比 真相 更 重要 。*" 为 什么 "是 澄清 着 和 校正 着 。 如 
果 有 顾客 来 到 一 家 鞋 店 ， 想 买 细 高 跟 的 鞋 ， 假 如 我 不 问 她 为 什么 喜欢 细 
高 跟 鞋 的 话 ， 我 没 法 为 她 提供 最 好 的 服务 。 也 许 顾客 会 回答 : “我 整 天 
站 着 ， 我 感觉 穿 细 跟 的 鞋 会 更 舒服 。? 通 过 问 “ 为 什么 ”， 我 会 帮 有 顾客 厘 
清 想 法 ， 我 也 能 为 她 提供 更 好 的 服务 。 你 可 以 软化 提问 ， 比 如 在 问题 
之 前 缀 以 "你 知道 ， 我 很 好 奇 ..……”， 然 后 接着 问 “ 为 什么 ”。 当 你 非常 真 
诚 地 提问 时 ， 顾 客 不 会 觉得 你 急于 推销 。 


从 不 间 顾 客 准备 花 “ 多 少 钱 ， 


你 和 是否 有 过 走 进 一 家 商店 ， 喜 欢 上 了 茶 件 商品 ， 然 后 花 了 比 你 原 
计划 更 多 的 钱 的 经 历 ? 我 曾经 有 过 。 事 实 上， 我 专门 研究 了 这 件 事 。 
如 果 你 也 遇 到 过 ， 你 的 顾客 很 可 能 也 遇 到 过 。 你 的 工作 是 创造 顾客 
的 需求 ， 卖 给 他 他 真正 想 要 的 东西 ， 而 不 是 问 顾客 想 要 人 花 多 少 
钱 。 


举 个 例 于 ， 如 宁 顾 客 想 伦 500 美 元 ， 然 而 ， 如 果 你 给 顾客 展示 价值 
1 000 美 元 的 东西 。 他 会 不 会 说 ， 他 能 接受 的 最 高 价格 是 750 美 元 ， 多 一 


个 子 儿 都 不 要 了 “。 这 样 ， 束 能 多 创造 50% 的 销售 额 了 ， 比 你 问 的 答案 更 
高 。 如 果 你 真 的 可 了 ， 驶 会 限制 了 这 种 狗 狂 的 结 采 。 假 如 他 主动 说 他 
想 要 花 500 美 元 ， 你 给 他 介绍 了 1 000 美 元 的 商品 ， 你 就 冒 了 急于 求 成 的 
风险 。 如 采 你 用 科学 方法 来 研究 这 个 ， 你 会 发 现 重 力 法 则 显示 ， 降 落 
比 上 升 容易 多 了 “。 真 相 是 ， 最 后 顾客 的 口袋 越 空 ， 你 的 口袋 束 越 
满 。 


伸 慎 选择 你 的 用 语 


你 从 第 一 章 中 知道 ， 销 售 员 要 像 一 个 画家 ， 善 于 使 用 优美 和 清晰 
的 词语 表达 想法 。 你 的 话语 方式 要 介 于 诗人 和 卡车 司机 之 间 。 人 小 心 的 
选择 会 显得 你 与 众 不 同 。 比 如 ， 在 探 询 阶段 ， 你 从 来 不 使 
用 “有 买 ? 或 “需要 ”这 样 的 词 。 用 “看 ”来 代替 “ 买 "， 用 “ 想 ” 代 
蔡 “ 需 要 ”。 比 如 ， 不 说 “你 想 买 一 个 沙发 ， 找 了 多 少时 间 ? ”而 说 “你 
们 和 逛 了 多 长 时 间 看 沙发 ? ”;， 不 说 “你 什么 时 候 需要 它 ? "而 说 “你 什么 时 
候 想 用 上 新 沙发 ? ”。 你 的 用 词 选择 能 够 软化 你 的 提问 ， 会 鼓励 昂贵 、 
大 胆 的 回答 。 


永远 做 好 芭 分 准备 


我 总 觉得 探 询 就 像 打 高 尔 夫 球 。 根 据 职 业 高 尔 夫 球 协会 的 规则 ， 
你 的 球 袋 里 只 能 带 14 文 球 杆 ， 不 是 15 文 或 16 文 ， 最 多 就 是 14 文 。 职 业 
高 尔 夫 球 选手 们 在 球场 上 ， 为 了 一 次 击 球 ， 携 带 14 文 球 杆 的 情形 有 多 
少 ? 当然 是 100% 的 带 上 全 部 球 杆 。 职 业 选 手 们 会 让 目 己 陷 入 不 能 用 最 
合适 的 球 秆 进行 一 击 的 境地 吗 ? 当然 不 会 。 同 样 的 ， 专 业 的 销售 员 永 
远 不 会 没有 准备 好 所 有 的 探 询问 题 惑 走 和 卖场。 探 询问 题 之 于 销售 
员 ， 束 如 同 球 杆 之 于 高 尔 夫 球 选手 。 


构建 信任 的 方法 


许多 心理 学 家 和 大 思想 家 都 提出 了 理论 谤 明 人 们 被 购 天 所 激励 ， 
从 马 斯 洛 、 赫 兹 伯 格 到 区 分 左右 脑 的 那些 理论 家 。 


我 想 这 些 理论 对 于 如 何 进行 人 际 交 流 和 卖 出 货物 都 具有 价值 。 但 
征 ， 因 为 零售 业 变 化 极 快 ， 因 为 绝 大 多 数 顾客 天 然 的 抗拒 心理 ， 我 坚 
信 我 们 必须 坚守 人 们 之 所 以 购买 的 一 些 简 单 的 理由 。 这 些 理由 有 两 
点 : 信任 和 价值 。 顾客 必 须 信任 你 和 你 的 商店 ， 必 须 看 到 商品 的 价 
值 。 如 果 价 值 和 信任 建立 了 ， 销 售 就 会 水 到 渠 成 。 价 值 是 在 介绍 的 时 
候 进行 深入 的 讨论 ， 现 在 ， 证 我 们 看 看 如 何 与 顾客 之 间 建 立 起 信任 关 
系 。 


人 们 需要 被 倾听 、 被 注意 。 展 示 这 个 前 提 最 简单 的 方法 是 ， 看 看 
小 孩子 拉扯 大 人 的 和 裤子， 他 们 或 器 或 喊 或 嗓 江 着 不 停 地 提出 问题 。 这 
时 ， 父 母 们 吼 回 去 , “等 等 “安静 ”, “现在 不 行 ”。 孩 子 们 束 想 被 注意 
到 。 如 果 父 母 盯 着 孩子 们 的 眼睛 说 “你 想 要 什么 ?””， 然 后 从 孩子 们 那里 
得 到 答案 ， 逐 一 处 理 他 们 的 问题 ， 孩 子 们 马上 束 会 回归 正常 ， 即 使 孩 
子 们 的 要 求 没 有 立刻 得 到 满足 。 

在 20 世 纪 80 年 代 早 期 ， 我 曾经 在 一 家 珠宝 店 接待 一 位 顾客 ， 听 到 
过 一 位 销售 员 的 介绍 。 我 所 听 到 的 内 容 永 远 地 改 变 了 我 的 销售 教学 。 
下 面 是 部 分 对 话 。 


闲谈 了 一 会 儿 后 ， 销 售 员 开 始 提问 。 


销售 员 : 今天 怎么 到 我 们 店 里 来 了 ? 


顾客 : 我 上 周 在 夏威夷 ， 看 到 了 我 很 久 以 来 看 到 过 的 最 美的 项 
链 。 


销售 员 : 那个 项 链 是 什么 样子 的 ? 


顾客 : 那 征 .……. 


这 个 对 话 看 起 来 位 单 而 合 逻 辑 。 听 完 后 ， 我 觉得 我 与 他 不 同 ， 我 
可 以 在 销售 上 打败 那个 销售 员 及 其 他 的 销售 员 。 这 个 介绍 错 在 哪里 ? 


第 一 ， 如 果 有 顾客 不 是 为 上 周 去 夏威夷 而 自 聚 ， 她 怎么 会 提 到 夏 威 
夷 ? 顾客 仍然 处 在 旅行 的 高 涨 情绪 中 ， 还 想 跟 她 所 遇 到 的 人 分 享 她 的 
所 见 所 闻 。 销 售 员 选 择 了 不 听 ， 或 着 是 觉得 那些 不 重要 。 


第 二 ， 对 于 顾客 主动 提 到 的 信息 ， 销 售 员 没 有 给 予 文 持 或 注意 。 
如 果 顾 客 不 想 聊 夏威夷 ， 她 也 许 会 说 “我 上 周 看 到 了 一 个 项 链 ， 我 想 看 
看 这 里 有 没有 一 个 类 似 的 ”。 我 们 看 看 下 面 的 这 个 对 话 会 如 何 进 行 : 


销售 员 : 今天 怎么 到 我 们 店 里 来 了 ? 
顾客 : 我 上 周 去 夏威夷 了 ， 看 到 了 我 曾经 见 过 的 最 美的 项 链 。 
销售 员 : 夏威夷 ?那儿 很 棒 。 那 个 项 链 是 什么 样子 的 ? 


在 这 个 例子 中 ， 你 看 到 了 对 于 夏威夷 的 回应 ， 以 及 一 个 更 加 私人 
的 对 话 。 在 第 2 章 ， 我 谈 到 过 “延伸 ”。 这 是 你 介绍 中 非常 重要 的 一 部 
分 。 让 我 们 来 看 看 销售 员 该 如 何 从 这 里 延伸 。 


销售 员 : 夏威夷 ? 艺 ! 你 去 了 哪个 岛 ? 

顾客 : 毛 伊 岛 。 

销售 员 : 我 好 泡 昔 啊 。 你 在 那儿 待 了 几 天 ? 

顾客 : 两 个 星期 。 

销售 员 : 你 太 和 幸运 了 ! 跟 我 说 说 毛 伊 岛 吧 ， 我 一 直 想 去 呢 。 


她 会 继续 细致 地 讲述 毛 伊 鸟 这 个 主题 ， 甚 至 会 给 你 跳 一 段 理 家 
舞 。 这 几 秘 或 几 分 钟 ， 束 是 你 介绍 的 内 容 。 事 实 上 ， 如 采 你 花 必 要 的 
时 间 去 探 询 和 延 伟 ， 你 整个 的 介绍 时 间 会 减 半 。 如 果 你 跟 顾 客 没有 良 
好 的 关系 ， 或 者 无 法 捅 清和 区 顾客 想 要 什么 、 为 什么 ， 销 售 中 浪费 的 时 
间 主 要 是 在 演示 阶段 ， 或 者 是 处 理 不 同 的 意见 。 现 在 ， 让 我 问 你 一 个 
问题 。 与 第 一 个 迅速 介入 销售 的 对 话 相 比 ， 你 是 不 是 觉得 第 二 个 对 话 
创造 了 更 贴心 、 更 具 参 与 性 的 关系? 


继续 保持 你 的 灵感 ， 继 续 这 个 游戏 。 按 下 面 的 步骤 : 


想象 一 个 你 最 亲密 的 朋友 ， 你 真正 在 意 的 朋友 。 他 恰巧 单身 ， 目 
前 他 没有 任何 的 约会 对 象 。 


你 坐 在 卧 窒 里 ， 突 然 有 人 台 门 。 你 打开 门 看 到 了 你 的 朋友 。 当 
然 ， 你 会 邀请 他 进来 。 然 后 ， 你 说 ; “怎么 了 ? "你 的 朋友 回答 ; “ 昨 蜡 
我 私 硝 了 。， 


如 傈 你 真 想 体会 其 中 的 乐趣 ， 你 跟 一 个 朋友 模仿 下 这 个 情境 。 如 
条 你 和 试 了 ， 可 能 会 发 生 如 下 的 情景 : 


你 : 你 昨 晚 私 拜 了 ? 你 疡 了 吗 ? 

朋友 : 也 许 吧 ， 但 我 就 是 这 么 做 了 。 

你 : 对 方 息 谁 ? 

朋友 : 我 跟 她 在 昨天 下 午 的 一 个 缚 会 上 认识 的 ， 然 后 我 们 束 
爱 上 役 此 了 。 

你 : 哦 ， 你 在 开玩笑 吗 ? 她 叫 什 么 名 字 ? 

朋友 : 珍妮 。 

你 : 哦 ， 真 是 难以 置信 ， 你 们 去 哪里 了 ? 


这 个 故事 的 寓意 是 什么 ? 如 果 你 注意 到 了 ， 所 有 的 问题 都 是 开放 
性 的 ， 对 方 回 答 之 后 ， 有 一 个 文 持 性 的 回应 。 在 实际 生活 中 ， 想 知道 
某 事 的 人 们 都 会 这 么 说 话 。 当 你 路 入 卖场 时 ， 怎 么 隐 生 了 这 些 呢 ? 给 
予 好 奇 、 关 注 ， 看 看 你 的 顾客 皇 么 回应 。 


问答 赞 


产生 文 持 和 延伸 效果 的 技巧 是 "QSA” (问答 赞 ) 。 它 代表 向 顾客 提 
问 ， 得 到 回答 ， 然 后 你 表示 赞同 。 除 此 之 外 ， 我 想 不 出 别 的 方式 来 构 
建 和 增强 你 与 顾客 之 间 的 信任 关系 。 让 我 们 看 看 有 “问答 赞 " 和 没有 “ 问 
答 侈 ” 的 例 于 。 然 后 ， 你 来 选择 。 


没有 “问答 赞 ” 的 对 话 

问题 : 你 今天 怎么 来 了 ? 

回答 : 我 想 给 儿子 买 一 个 礼物 。 

问题 : 这 个 礼物 用 在 什么 场合 ? 

回答 : 他 的 16 岁 生日 。 

问题 : 他 什么 时 候 过 生日 ? 
回音 = 下 周二 六 

问题 : 你 都 给 他 准备 了 什么 ? 

回答 : 我 想 问 他 给 自己 准备 了 什么 更 合适 。 
问题 : 他 打算 怎么 过 ? 

回答 : 他 想 和 朋友 们 去 那个 新 舞厅 ， 不 喜酒 的 那个 。 
问题 : 你 注意 到 他 喜欢 什么 吗 ? 


回答 : 他 喜欢 玩 游戏 ， 所 以 我 想 给 他 天 一 个 新 游戏 机 。 我 看 到 
游戏 机 的 广告 了 。 


问题 : 他 最 喜欢 哪 一 类 的 游戏 ? 
回答 : 他 喜欢 快速 动作 类 的 。 我 喜欢 生 略 游戏 ， 但 他 没有 耐 


有 “问答 赞 ” 的 对 话 

问题 : 你 今天 怎么 来 了 ? 
回答 : 我 想 给 儿子 买 一 个 礼物 。 
赞 : 哦 ， 好 啊 。 

问题 : 这 个 礼物 用 于 什么 场合 ? 
回答 : 他 的 16 罗 生日 。 


赞 : 哦 ， 小 伙 子 都 1 安 了 ， 这 是 个 非常 重要 的 生日 ， 可 以 跟 女 
孩 区 往 、 考 驾照 和 打工 了 。 


问题 : 他 什么 时 候 过 生日 ? 

国 意 … 民 同 对 

链 : 下 周二 ， 那 很 快 了 。 

问题 : 你 都 给 他 准备 了 什么 ? 

回答 : 我 想 问 他 给 自己 准备 了 什么 更 合适 。 

移 : 哦 ， 都 不 在 家 里 过 生日 了 啊 ? 

问题 : 他 打算 怎么 过 ? 

回答 : 他 想 和 朋友 们 去 那个 新 舞厅 ， 不 卖 酒 的 那个 。 


狗 : 我 听 说 过 那个 舞厅 ， 有 一 个 孩子 们 可 以 去 、 你 还 不 用 担心 
的 地 方 真 棒 。 


问题 : 你 注意 过 他 喜欢 什么 吗 ? 


回答 : 好 ， 他 喜欢 玩 游戏 ， 所 以 我 想 给 他 买 一 个 新 游 戏 机 。 我 
看 到 游戏 机 的 广告 了 。 

移 : 好 啊 。 喜 欢 游 戏 的 人 不 分 年 龄 段 。 

问题 : 他 最 喜欢 哪 一 类 的 游戏 ? 
回答 : 他 喜欢 快速 动作 类 的 。 我 喜欢 生 略 游戏 ， 但 他 没有 耐 
人 赞 : 我 知道 ， 哦 ， 年 纪 越 大 ， 我 的 反应 速度 也 越 慢 了 。 


探 询 的 逻辑 顺序 


你 准备 了 很 好 的 探 询问 题 ， 也 知道 了 如 何 有 价值 地 称赞 顾客 的 回 
答 。 现 在 ， 问 题 来 了 ，" 我 先 问 哪 个 问题 呢 ? ”。 就 像 打 高 尔 夫 ， 你 总 不 
能 听 球 童 的 ， 或 是 一 直 用 轻 击 杆 吧 。 主 题 或 次 序 可 以 称 作 逻 辑 顺序 。 
你 看 看 漏斗 ， 头 部 的 开口 大 ， 底 部 越 来 越 小 。 探 询 就 像 漏斗 一 样 。 开 
始 时 ， 你 可 以 问 些 广泛 的 问题 ， 然 后 是 特定 的 问题 。 


应 该 这 样 提 问 ， 首 先 发 现 顾 客 想 要 什么 ， 然 后 发 现 顾客 为 什么 想 
要 。 然 后 ， 再 继续 发 现 顾客 具体 想 要 哪 一 款 ， 也 需要 问 顾客 对 商品 的 
了 解 ， 以 及 他 们 是 否 在 别 的 商店 也 买 了 相同 的 亚 式 。 开 始 的 三 四 个 问 
题 不 区 让 你 得 到 答案 ， 而 且 给 你 后 来 的 介绍 提供 了 一 个 清晰 的 方 癌 。 
这 种 方式 ， 我 觉得 有 点 像 拳 击 。 当 对 手 移动 到 这 边 ， 你 也 移动 到 这 
边 。 当 他 哎 到 那 边 ， 你 也 到 那 边 。 这 不 是 思考 的 问题 ， 而 是 反应 的 问 
题 。 因 此 ， 你 的 角色 扮演 非常 重要 。 没 有 专业 人 士 会 在 公开 场合 再 练 
习 。 


闲谈 之 后 ， 第 一 个 探 询问 题 经 党 是 “今天 怎么 到 我 们 店 里 来 了 *， 然 
后 呢 ? 


问 :今天 怎么 到 我 们 店 里 来 了 ? 

答 ; 我 给 我 先生 挑 一 个 礼物 。 

多 ， 你 考虑 得 可 真 周到 ， 挑 礼物 很 有 意思 。 
下 一 个 问题 呢 ? 


当 你 的 大 脑 计算 机 在 搜寻 你 的 探 询问 题库 时 ， 下 一 个 问题 只 有 一 


个 羡 合 逻辑 的 。 


问 : 你 的 礼物 用 于 什么 场合 ? 


原因 是 场合 越 重 要 ， 礼 物 束 越 重 要 。 在 你 可 能 卖 出 300 美 元 货品 的 
时 候 ， 你 不 会 想 只 卖 100 美 元 的 货 ， 对 吧 ? 另外 ， 即 使 这 个 礼物 不 是 给 
别人 的 ， 购 物 着 是 为 目 己 天 的 ， 问 这 个 问题 也 会 让 她 联系 到 一 个 场 
景 ， 然 后 她 可 能 会 化 更 多 的 钱 。 


问 : 你 的 礼物 用 于 什么 场合 ? 
答 : 是 我 们 结婚 25 周 年 的 纪念 日 。 


饥 : 茶 喜 ! 多 了 不 起 的 成 陇 ! 我 很 少 遇 到 有 人 结婚 这 么 长 时 间 
还 天 礼物 。 


下 一 个 问题 是 什么 ? 


下 一 个 问题 最 好 是 , “你 的 结婚 25 周 年 纪念 日 是 什么 时 候 ? ”， 时 间 
在 销售 中 是 一 个 很 重要 的 因素 。 时 间 越 短 ， 越 是 可 能 卖 出 贵重 的 礼 
物 。 如 采 顾 客 没有 更 多 的 购物 计划 ， 或 者 你 很 好 地 解决 了 他 的 问题 ， 
人 们 会 愿意 花 更 多 的 钱 。 


问 : 你 的 结婚 25 周 年 纪念 日 是 什么 时 候 ? 
答 : 文 小 周 六 四 


人 赞 : 哦 ， 好 快 啊 。 


“ 哦 ， We 年 的 事件 的 赞叹 式 回 
答 。“ 具 体 生 什么 时 候 ? 关 两 周 。 关 伙计 ， 很 快 融 到 了 “。” 这 种 唤 叹 式 回 
答 算是 对 今天 不 做 决定 的 茶 种 惩 如 。 任 何 能 促使 顾客 早 做 决定 的 事情 
都 是 我 喜欢 做 的 。 


导 : 哦 ， 真 快 啊 。 


下 一 个 问题 是 什么 ? 


现在 ， 你 知道 了 站 什 么 事件 ， 在 什么 时 间 发 生 。 下 一 件 你 要 确认 
的 事情 吏 是 顾客 是 人 否 在 购物 。 因 此 ， 下 一 个 合乎 逻辑 的 问题 是 : 


问 : 你 之 前 有 没有 发 现 什 么 特别 喜欢 的 东西 ? 


你 的 顾客 将 会 给 你 下 面 两 个 回答 中 的 一 个 : 


(1) 我 在 这 条 街 上 看 到 过 
(2) 我 没 注 意 过 《或 者 是 我 才 开 始 逛 ) 。 
对 于 第 1 种 回答 ， 我 的 问题 是 ， 这 个 顾客 为 什么 没有 在 别 的 商店 购 


买 ? 我 会 问 这 个 问题 ， 是 的 ， 我 会 立刻 问 : “为 什么 你 没有 严 那 个 
呢 ? ”只 要 你 这 厦 关切 的 口吻 问 ， 它 融 不 显得 那么 有 攻击 性 。 但 我 想 知 


道 为 什么 顾客 没有 在 那个 商店 闫 ， 我 不 想 这 种 情况 发 生 在 我 的 身上 。 
这 非常 重要 。 对 于 第 2 种 回答 ， 你 继续 探 询 过 程 ， 可 以 问 : “你 觉得 你 
老公 会 喜欢 什么 ? ” 


即使 站 在 地 毯 行 业 、 便 携 水 疗 床 行业 ， 或 者 是 其 他 不 太 种 见 的 行 
业 ， 我 也 是 按 这 个 逻辑 来 行动 的 。 图 3.1 就 是 逻辑 顺序 的 指引 图 。 


登 上 珠 移 朗 玛 峰 会 比 让 她 去 试 别 的 可 能 令 她 满意 的 鞋子 更 容易 。 


然而 ， 有 的 人 交 他 们 想 要 锅 步 ， 因 为 听 说 那 站 更 好 的 牌子 ， 他 们 
不 太 在 意 款 型 。 这 类 人 更 容易 改变 。 当 一 个 顾客 说 他 想 要 某 个 你 没有 
的 特定 品牌 ， 问 这 个 问题 : “哪个 款 型 ? ”你 会 分 辨 出 这 个 顾客 羡 在 找 ， 
或 是 在 找 一 个 最 好 的 价格 ， 或 者 他 对 于 其 他 的 品牌 也 能 接受 。 从 这 个 
角度 来 说 ， 这 有 是 一 个 非常 好 的 问题 ， 即 使 你 真 的 是 销售 某 个 顾客 所 问 


的 昂 贯 品牌 。 


用 在 什么 场合 ? 


《有 特殊 的 原因 ) 《没有 特殊 的 原因 ) 


(有 一 个 日 期 ) 


尔 之 前 有 没有 看 到 高 欢 的 ? 
(没有 什么 特别 喜欢 的 ， 等 等 ) (水 疗 床 的 竞争 对 手 ) 
你 喜欢 它 的 哪 一 点 呢 ? 
可 以 告诉 我 为 什么 你 没有 买 吗 ? 


你 的 新 水 疗 床 打 算 放 在 什么 地 方 ? 


为 了 让 我 更 清晰 地 了 解 你 心中 所 想 ， 我 们 坐 下 
来 ,我 们 可 以 画 一 个 草图 ， 看 看 你 打算 把 新 水 
疗 床 放 在 哪儿 。 


哦 对 了 ， 你 想 喝 点 什么 ? 


我 问 你 一 个 问题 ; 为 什么 要 买 水 疗 床 ? 


图 3.1 逻辑 顺序 指引 图 


在 你 不 代表 某 个 品牌 的 场景 中 ， 为 了 成 功 地 让 顾客 改变 态度 并 且 
不 让 对 方 察觉 被 推 哨 ， 你 可 以 遭 循 以 下 步 又 : 


1. 在 搞 清 楚 顾 客 想 要 什么 之 后 ， 问 他 为 什么 要 这 个 特定 的 
款 型 。 记 住 ， 如 果 他 提 到 一 个 你 不 代理 的 品牌 或 商品 ， 就 问 他 要 求 的 
于 式 和 风格 。 要 知道 对 这 个 问题 的 回答 是 转变 的 关键 。 顾 客 回答 你 的 
问题 之 后 ， 你 必须 给 出 一 个 文 持 性 的 回复 以 同 顾 客 表 明 你 在 听 ， 你 很 
上 心 。 记 住 ， 文 持 塑 造 信任 。 比如; 


顾客 : 你 们 这 里 有 松下 立体 声 收 音 机 吗 ? 
销售 员 : 这 个 牌子 很 棒 。 哪 一 款 啊 ? 
顾客 : 我 不 知道 啊 ， 听 说 那个 非常 好 。 
或 者 

顾客 : 你 们 这 里 有 松下 立体 声 收 音 机 吗 ? 
销售 员 : 这 个 牌子 很 棒 。 哪 一 款 啊 ? 
顾客 : 2501 款 。 


2. 这 时 征 得 顾客 的 同意 之 后 ， 介 绍 另 一 个 选择 。 这 会 传达 一 
种 帮助 ， 关 注 顾客 的 感受 ， 而 非 仅 仅 是 推销 ， 残 是 “我 想 卖 给 你 别 的 东 
西 ? 的 那 种 感觉 。 在 你 征求 许可 的 时 候 ， 你 想 解释 为 什么 你 没有 那个 商 
品 ， 为 什么 你 觉得 顾客 可 能 喜欢 你 的 替代 品 。 我 想 从 回采 购 抱 外 的 角 


你 们 要 知道 ， 我 们 采购 者 每 年 在 全 球 采购 以 便 为 我 们 的 顾客 选 
择 最 具 价值 的 商品 。 不 季 的 是 ， 他 们 今年 没有 选择 这 个 品牌 〈 或 这 


) 。 不 过 ， 如 果 你 喜欢 这 个 品牌 ， 我 知道 我 有 另外 一 款 你 绝对 会 
喜欢 的 。 我 可 以 拿 出 来 给 你 看 吗 ? 


如 果 顾 客 同意 看 替代 品 ， 请 一 定 指 出 它 如 何 能 够 同样 地 有 益 于 顾 
客 〈 假 如 没有 点 名 要 的 那个 好 ) 。 换 名 话说 ， 把 你 的 演示 跟 顾 客 点 名 
要 的 那个 商品 的 原因 联系 起 来 。 


如 华 你 的 顾客 拒绝 你 给 他 一 个 相似 物 ， 你 可 能 处 于 一 个 困难 的 境 
地 。 你 冒 着 推销 的 庶 在 风险 在 竟 力 改变 一 个 不 愿意 改变 的 顾客 。 但 不 
努力 去 卖点 什么 更 困难 。 此 刻 你 和 顾客 建立 起 来 的 关系 ， 是 如 何 继续 
下 去 的 最 好 线索 。 


下 面 这 个 例子 展示 了 如 何 使 用 这 些 步骤 礼 狐 又 有 效 地 让 顾客 转向 
另 一 个 替代 品 。 


场景 A: 有 某 顾 客 进门 之 后 径直 走 问 销 售 员 。 他 迅速 询问 这 个 商店 没 
有 的 品牌 。 


销售 员 : 你 为 什么 选择 这 个 牌子 的 电视 呢 ? 

顾客 : 我 的 朋友 推荐 了 。 他 特别 喜欢 上 面 的 画面 。 

销售 员 : 征 的 ， 他 们 非常 棒 。 你 知道 ， 我 们 的 采购 人 员 有 机 会 
选择 世界 上 任何 一 个 电视 机 品牌 ， 但 今年 他 们 没有 选择 这 个 品牌 。 
你 生 想 要 一 个 画面 更 棒 的 ， 我 们 有 另外 一 个 品牌 的 ， 跟 这 个 非 稼 相 
似 ， 也 许 它 有 一 些 你 特别 可 欢 的 性 能 。 我 可 以 给 你 看 看 吗 ? 


场景 B: 某 顾 客 进 来 天 商店 已 经 灯 货 并 且 无 法 特殊 定制 的 某 款 水 
唱 。 她 没有 找到 ， 她 问 销 售 员 那个 商品 在 哪里 。 


销售 员 : 看 起 来 你 曾经 看 到 过 它 。 你 为 什么 喜欢 那个 水 唱 呢 ? 


顾客 : 我 喜欢 它 商 污 、 现 代 的 外 表 。 

销售 员 : 征 的 ， 它 们 设计 得 非 营 棒 。 不 乎 的 是 ， 我 们 的 采购 人 
员 选 择 了 不 再 进 那 个 系列 的 货 了 。 不 过 你 可 能 会 很 高 兴 他 们 用 另 一 
个 一 样 具 现 代 感 的 系列 替代 了 它们 ， 你 可 能 会 喜欢 它们 的 ;也 许 不 
比 原 来 的 更 好 。 我 可 以 全 给 你 看 看 吗 ? 


场景 C: 茶 顾 客 找到 一 件 他 喜欢 的 桂 棚 ， 想 试 一 下 他 的 号 。 你 发 现 
他 穿 的 那个 号 没 贯 了 。 你 有 一 个 可 能 的 替代 品 ， 你 想 在 他 去 别 的 商店 
购买 或 是 调 货 之 前 达成 销售 。 


销售 员 : 这 件 衬衫 很 棒 ， 对 吧 。 不 过 不 幸 ， 我 们 没有 你 穿 的 
号 。 我 可 能 问 你 一 个 问题 吗 ? 

顾客 : 可 以 。 

销售 员 : 这 件 衬 衫 是 哪 一 点 吸引 了 你 ? 

顾客 : 这 个 颜色 看 起 来 会 符合 我 的 肤色 。 

销售 员 : 确实 很 适合 你 啊 ， 那 是 基本 色 。 我 们 另 有 两 款 与 这 个 
颜色 非常 接近 ， 你 可 能 会 喜欢 的 。 我 能 给 你 看 看 吗 ? 


家 装 家 具 销 售 员 的 注意 事项 


在 闲谈 和 转换 问题 之 后 , “今天 是 什么 吸引 您 到 我 们 店 ”， 在 逻辑 序 
列 里 的 第 一 个 控 询 问题 之 后 应 该 接 上 这 个 问题 。 然 而 ， 不 同 之 处 在 于 
这 个 问题 之 后 。 


请 你 的 顾客 落座 。 如 有 果 你 能 让 你 的 顾客 坐 在 圆桌 边 ， 给 他 准备 一 
些 白 纸 ， 让 他 画 他 家 里 的 结构 网、 房间 、 院 子 ， 你 不 光 会 得 到 你 所 探 
询问 题 的 答案 ， 还 会 知道 他 对 于 未 来 的 布 望 和 梦想 。 我 们 这 时 在 谈 的 


征 一 大 笔 销售 。 在 一 个 令 人 和 舒适 的 环境 中 去 展示 你 对 这 些 问题 多 么 天 
注 ， 将 会 让 你 的 顾客 感觉 特别 并 且 彻 撒 放松 ， 能 令 他 更 加 放 开 地 去 
说 。 记 住 ， 当 顾客 坐 下 之 后 ， 利 用 每 个 机 会 去 突出 ， 并 且 打 造 一 个 更 
加 强烈 的 友善 关系。 


总 之 ， 我 想 你 会 发 现 探 询 是 所 有 销售 中 最 有 动力 的 一 步 。 它 不 仅 
会 帮 你 省 时 间 ， 还 会 给 你 囊 来 额外 的 信息 去 达成 销售 。 


要 点 回 硕 


“ 所 有 人 都 能 发 现 顾客 要 什么 ， 但 销售 专业 人 士 知道 为 什么 。 
知道 顾客 为 什么 购买 能 为 你 提供 弹药 帮助 你 在 后 面 达成 销售 。 

“ 在 确定 为 什么 的 时 候 ， 花 时 间 诚 心 诚 意 去 理解 、 表 达 顾 客 的 
所 需 、 所 要 和 所 想 。 


“ 没有 两 个 顾客 是 完全 一 样 的 。 作 为 一 个 销售 员 ， 你 的 工作 坪 
发 现 你 所 服务 顾客 之 间 的 差异 ， 并 且 巧 妙 地 建议 适应 每 个 不 同 顾客 
需要 的 合适 替代 品 。 

。 了 解 顾客 越 多 ， 你 融 越 有 能 力 帮 她 选择 商品 ， 达 成 交易 。 你 
也 能 够 更 好 地 促成 附属 商品 或 附加 商品 的 销售 ， 以 增加 销售 额 ， 获 
得 更 多 的 佣金 。 

“努力 与 每 一 个 径直 走 进 店 里 的 顾客 建立 起 信任 的 关系 ， 不 光 
最 大 化 了 你 的 销售 潜力 ， 而 且 还 会 发 展 一 大 群 忠诚 的 顾客 ， 他 们 会 
时 不 时 地 回头 获取 你 的 建议 。 

“ 获得 顾客 的 信任 也 需要 付 诸 实践 。 一 遍 又 一 遍地 “拷问 ” 顾 
客 ， 不 可 能 获得 信任 ， 这 个 跟 你 问 多 少 个 探 询 问题 没关系 。 信 任 征 
基于 你 提问 的 语调 和 你 对 于 顾客 的 热情 。 


“ 为 了 消除 猜测 ， 问 顾客 开放 的 问题 ， 比 如 要 以 谁 、 什 么 、 为 
什么 、 哪 里 、 什 么 时 候 、 如 何 来 开头 。 

“环境 是 有 传导 性 的 ， 让 顾客 坐 下 来 然后 进行 迅速 地 交谈 。 你 
越 是 让 顾客 觉得 舒服 和 放松 ， 你 跟 顾 客 的 内 在 需求 、 需 要 和 和 欲望 就 
越 近 。 

“ 继续 使 用 你 准备 的 开放 结论 的 问题 ， 但 不 要 用 一 扒 问 题 受 炸 
顾客 。 你 并 不 想 让 他 们 寓 乱 而 危及 销售 。 


. 当 有 效 地 使 用 结论 开放 问题 时 ， 你 就 能 帮助 顾客 注 清 他 们 所 
想 ， 也 就 让 你 能 更 好 地 帮助 他 们 购买 恰好 适合 他 们 的 商品 。 

. 在 你 裤子 的 后 口袋 里 准备 一 些 在 任何 情形 下 都 能 使 用 的 开放 
结论 问题 。 重 要 的 不 是 你 能 提 多 少 个 问题 ， 而 是 一 旦 你 开始 问 了 ， 
能 不 能 管用 。 

. 在 顾客 准备 好 之 前 ， 缩 小 顾客 的 选择 范围 是 错误 的 。 避 免 使 
用 "或 者 ， 或 者 * 这 种 选项 ， 不 要 问 顾客 的 预算 有 多 少 。 

. 使 用 QAS 方 程式 来 跟 项 客 打造 信任 关系 。 

探 询问 题 + 顾客 回答 + 支持 性 回应 -信任 

. 你 可 以 不 想 成 为 你 所 有 顾客 的 亲密 伙伴 ， 但 让 每 一 位 顾客 信 
任 你 很 重要 ， 要 让 他 们 感觉 你 明白 他 们 在 说 什么 。 

. 不 要 害怕 “高 知 * 的 顾客 。 努 力 与 那些 允许 你 帮助 他 们 购买 的 
顾客 建立 足够 的 信任 。 

. 探 询问 题 最 好 的 问 法 是 按 遇 辑 顺序 来 。 否 则 ， 你 和 你 的 顾客 
都 混乱 ， 你 就 达 不 成 你 的 目的 了 。 

. 你 能 决定 顾客 是 花 一 小 笔 ， 还 是 一 大 笔 ， 前 提 是 知道 他 为 什 
么 购买 。 如 果 在 不 远 的 将 来 顾客 有 特殊 事情 发 生 ， 你 也 许可 以 从 价 
高 的 商品 开始 推荐 。 


“ 编 短 探 询 过 程 ， 如 采 顾 客 很 清 茎 她 想 有 要 什么 。 


“ 因为 每 个 进 店 的 顾客 不 同 ， 也 要 基于 探 询 流 程 区 别 对 待 每 个 
顾客 ， 直 到 你 的 脑海 里 有 一 幅 清 晰 的 图 画 表明 了 店 里 所 有 与 客户 所 
需 相 匹 配 了 。 

“下 一 次 ， 如 果 你 断 货 了 ， 在 你 的 头脑 里 要 有 意 地 促成 顾客 转 
向 替代 品 。 谴 责 商店 的 采购 部 门 ， 但 要 给 自己 足够 的 信誉 度 去 寻找 
一 样 好 ， 甚 至 更 好 的 商品 。 

“ 探 询 吧 ， 直 到 你 耗 尽 了 推销 商品 或 记得 一 个 回头 客 的 机 会 。 
用 上 你 的 行动 技巧 ， 让 这 个 过 程 激动 人 心 。 


04 
演示 的 套路 


销售 的 最 大 乐趣 ， 就 是 在 你 有 机 会 问 “你 会 买 它 吗 ? 之前， 顾客 就 
说 : “我 要 买 下 它 。” 


你 已 经 完成 了 探 询 过 程 ， 显 示 出 了 理解 和 关心 ， 尽 可 能 了 解 了 磊 
客 的 一 切 情况 ， 并 建立 了 信任 。 你 知道 他 需要 什么 ， 也 知道 他 为 什么 


需要 。 


这 是 关键 的 时 刻 一 一 现在 ， 真 正 的 演示 时 间 来 临 了 。 


演示 是 销售 过 程 的 一 部 分 ， 你 要 在 其 中 发 挥 创造 性 ， 做 顾客 期 望 
的 专业 人 士 ， 并 大 显 号 手 。 你 需要 极 大 的 热情 ， 因 为 探 询 结束 之 时 ， 
台 是 演示 的 大 幕 拉 开 之 时 ， 你 要 “进入 状态 "了 “。 如 有 果 你 做 了 一 次 生动 的 
表演 ， 正 好 满足 了 顾客 的 需求 ， 你 就 能 在 收银 台 那 里 局 得 喝彩 。 


演示 与 你 的 探 询 结果 紧密 相关 


除非 你 的 探 询 有 效 ， 和 否则 很 难 把 个 人 需要 与 顾客 需求 相 匹配 ， 或 
者 说 ， 很 难 展示 为 什么 顾客 应 该 科 你 的 商品 。 探 询 过 程 和 从 中 收集 的 
言 忍 都 与 你 的 演示 有 痢 不 可 分 割 的 联系 ， 它 们 会 在 本 书 的 后 面 几 章 中 
呈现 出 更 加 重要 的 意义 


当 你 完成 探 询 的 时 候 ， 顾 客 对 你 的 商品 的 热情 应 该 有 所 增长 ， 他 
就 像 糖 果 店 里 的 小 孩 一 样 ， 人 迫不及待 地 要 昕 那些 你 必须 告诉 他 的 话 。 
2 而 要 用 为 顾客 量 吴 定 
制 的 终极 介 销 演示 来 保持 他 的 热情 


再 说 一 遍 ， 顾 客 买 东西 有 两 个 原因 : 信任 和 价值 。 信 任 是 在 探 询 
过 程 中 建立 的 。 演 示 则 是 你 。 确 立 价值 不 只 是 说 
明 价 格 的 合理 性 ， 还 包括 更 多 的 内 容 。 显示 ， 人 人们 之 所 以 购买 某 
个 商品 ， 价 格 原因 可 能 只 占 了 一 小 部 分 


设想 一 位 顾客 走 进 你 的 鞋 店 ， 看 到 一 双 皮 鞋 ， 把 它们 反 转 过 来 ， 
发 现 标价 是 300 美 元 。 你 能 想象 他 惊讶 的 表情 : 这 鞋 也 太 贯 了 


在 演示 过 程 中 ， 你 谈 到 这 双 皮 鞋 是 以 工匠 手工 制作 的 方式 生产 
的 ， 和 意思 是 每 一 双 皮 鞋 的 制作 都 由 一 人 全 权 负 责 。 这 个 人 选择 制作 这 
双 鞋 的 全 部 原料 ， 连 两 只 鞋子 所 用 的 皮革 都 完全 相配 。 


请 注意 ， 通 过 描述 一 个 听 起 来 几乎 是 在 创造 艺术 品 的 生产 过 程 ， 
这 双 皮 鞋 已 经 体现 出 了 它 的 价值 。 


你 继续 说 道 : “这 些 鞋 目 专人 制作 之 始 ， 吏 打上 了 工匠 的 名 字 。 完 
工时 ， 这 些 鞋 没有 切口 ， 没 有 划 猴 ， 所 有 部 分 都 完美 地 组 合 在 一 起 。 
和 流水 线 上 生产 的 不 同 ， 每 一 双 鞋 都 是 独一无二 的 。” 


你 完全 以 一 种 聊天 陈 的 口吻 说 出 这 上 举 话 ， 对 这 双 鞋 从 何 而 来 为 顾 
客 提供 了 一 些 吸引 人 的 信息 。 而 且 ，300 美 元 的 价 签 看 上 去 却 不 再 像 他 
刚 看 到 时 那样 高 得 离谱 了 。 当 价值 提升 时 ， 价 格 似乎 下 降 了 。 


价值 可 以 定义 为 顾客 从 购买 的 商品 中 所 获得 的 全 部 利益 。 一 旦 


顾客 理解 了 价值 ， 价 格 束 变 得 不 太 重 要 了 。 


顾客 的 想法 


我 们 承认 : 生活 中 一 切 东 西 都 太 昂 贯 ， 除 非 它 和 价值 联系 在 一 
起 ， 而 价值 征 个 人 化 的 东西 。 某 件 东 西 羡 否 昂 贯 因 人 而 异 ， 甚 至 每 次 
购买 时 感觉 也 不 一 样 。 有 时 ， 价 值 在 于 通过 购物 表达 爱 意 ;有 时 ， 价 
值 在 于 寻找 投资 ， 有 时 和 是 为 了 拥有 声望 、 时 尚 或 耐用 性 ;还 有 时 是 为 
了 和 某 人 保持 联系 。 


有 些 人 会 花 大 价钱 购买 一 台 普 通 的 机 械 或 电子 设备 ， 只 因为 喜欢 
它 漂亮 的 外 观 或 者 组 装 的 方式 一 我 就 为 家 里 严 了 一 套 立 体 声 音响 。 
它 实 在 是 太美 了 ， 半 到 连 纽约 现代 忆 术 博物 饰 里 也 收藏 了 一 套 。 它 有 
一 部 40 磅 重 的 怕 控 器 ， 按 钮 上 还 有 按钮 。 它 非常 华丽 一 一 尽管 我 知道 
伦 一 半 的 钱 就 能 灭 到 一 套 效果 好 两 倍 的 立体 声音 响 。 但 对 我 来 说 ， 美 


感 意义 重大 。 对 于 购买 特定 商品 的 特定 顾客 而 言 ， 这 些 因 素 中 的 一 个 
或 多 个 可 能 十 分 重要 。 


某 位 顾客 认为 所 购 商 品 的 价值 所 在 可 能 与 另 一 顾客 的 想法 大 不 相 
同 。 我 们 都 拥有 看 似 分 腹 的 购物 模式 ， 但 它 在 我 们 目 己 的 价值 体系 里 
征 完 全 合乎 逻辑 的 。 就 拿 唐 迪 肯 斯 来 说 吧 ， 他 是 弗 里 德 曼 集 团 的 首席 
执行 官 。 花 300 美 元 买 一 个 渔 线 轮 ? 没 问 题 。 花 300 美 元 买 一 双 能 天 天 
穿 的 皮鞋 ? 他 才 不 会 。“ 这 也 太 当 费 钱 了 。” 


顾客 可 以 选择 在 任何 地 方 购买 商品 ， 她 之 所 以 认真 地 和 你 交谈 ， 
征 因 为 你 在 开场 日 和 探 询 中 已 经 传达 出 了 理解 和 关心 。 让 顾客 信任 
你 ， 这 很 重要 。 如 朱 顾 客 信任 你 ， 并 且 确 信 有 某 件 商品 的 价值 ， 那 么 销 
售 成 功 的 机 会 融 目 然 增加 了 “。 如 时 顾客 并 不 是 非常 喜欢 你 ， 但 是 能 被 
说 服 相信 某 件 商品 拥有 价值 ， 区 易 仍 然 能 够 达成 。 


要 是 没 能 在 顾客 的 眼中 确立 足够 的 价值 ， 那 么 无 论 她 是 否 信任 
你 ， 都 不 太 可 能 天 你 的 商品 。 我 们 都 曾 在 买 东 西 时 将 推销 员 的 玫 助 抛 
诸 脑 后 。 但 不 论 我 们 多 么 喜欢 一 个 推 戎 员 ， 如 采 无 法 在 产品 中 看 到 价 
值 ， 我 们 吏 不 会 天 。 用 另 一 种 方式 表述 吏 旦 : 


顾客 不 会 只 为 信任 而 买 ， 但 会 为 价值 而 买 。 


这 如 是 为 什么 在 销售 中 确立 价值 如 此 重要 。 仅 仅 让 顾客 赞赏 商品 
的 价值 是 不 够 的 ， 还 必须 给 顾客 洗脑 ， 激 励 顾 客 去 拥有 它 。 


你 的 任务 丈 是 激发 顾客 拥有 商品 的 兴奋 感 ， 要 做 到 这 一 点 ， 没 


有 一 场 商品 演示 秀 可 不 行 。 


你 在 演示 中 需要 实现 两 个 主要 目标 : 


(1) 在 顾客 的 头脑 中 确立 商品 的 价值 。 
(2) 在 顾客 心中 激发 立刻 拥有 商品 的 欲望 


只 推销 顾客 需要 的 价值 


所 有 生产 商都 会 整合 各 种 产品 特点 ， 以 使 他 们 的 产品 与 别家 生产 
商 的 产品 类 似 或 考 不 同 。 手 表 的 表 玛 可 能 和 别 的 手表 有 所 区 别 ， 而 其 
他 部 分 却 和 很 多 手表 类 似 。 一 件 服装 的 裁 草 风 格 好 像 出 自 某 个 设计 师 
之 手 ， 但 其 实 是 原创 设计 的 “ 山 寨 版 ?*， 某 个 家 具 品 牌 拥 有 经 得 住 年 轻 家 
许 折 腾 的 好 声誉 ， 汽 车 制造 商 则 葛 相 提供 全 世界 时 间 骤 长 的 保单 。 


以 上 所 说 的 都 是 某 个 产品 的 竺 点， 它们 可 能 是 你 的 顾客 正在 寻找 
的 特点 ， 也 可 能 与 顾客 的 需要 毫 不 相关 。 


你 卖 的 不 是 特点 ， 走 利益 


顾客 买 的 不 是 特 氮 一 他 们 买 的 是 利益 。 最 成 功 的 销售 人 员 
会 选择 演示 的 要 点 ， 提 供给 顾客 他 们 想 买 的 东西 。 要 做 到 这 一 点 ， 你 
要 把 从 探 询 中 得 知 的 答案 和 你 销售 的 特定 商品 的 利益 匹配 起 来 。 


仅仅 罗列 产品 的 各 种 特点 是 不 够 的 ， 关 于 特点 你 说 了 些 什 么 ， 可 
能 比特 点 本 吴 更 加 重要 。 比 如 说 ， 每 个 人 的 脸 都 有 特点 ， 如 采 你 能 列 
举 头 发 、 眼 睛 、 曙 子 、 嘴 展 等 ， 人 们 束 会 明白 你 在 谈论 某 个 人 的 脸 部 
特点 。 


列举 卖点 是 销售 的 通用 方法 。 写 不 需要 任何 思考 或 想象 力 ， 因 为 
你 可 以 对 任何 人 复述 同样 的 卖点 。 它 基本 上 融 是 告诉 你 的 所 有 顾客 ， 
他 们 要 买 的 是 市 场 上 最 好 的 产品 。 即 使 你 说 的 是 真 的， 很 多 顾客 也 不 


相信 ， 因 为 这 是 个 没有 与 任何 个 人 关联 的 陈述 ， 对 于 店 里 的 任何 商 
品 、 任 何 顾客 ， 你 都 可 以 这 样 说 。 


然而 ， 通 过 绘画 的 方式 描述 卖点 一 一 红色 的 卷发 、 标 色 的 眼睛 、 
塌 虹 子 、 人 性感 的 嘴唇 ， 你 束 能 激发 出 人 们 对 某 些 面部 特征 的 热情 。 如 
果 商 品 的 某 些 方面 能 满足 顾客 在 探 询 中 透露 出 的 需求 ， 你 就 要 用 语言 
去 创造 性 地 描绘 这 些 方 面 。 


最 具 说服 力 的 14 个 词 


这 里 列 出 了 最 具 说 服 力 的 14 个 词 。 这 些 词 人 人 都 知道 ， 还 具有 能 
被 普遍 理解 的 优点 。 看 一 看 今 晚 的 电视 广告 ， 数 数 用 到 了 几 个 词 。 把 
筷 们 运用 到 你 在 演示 时 使 用 的 语言 中 去 ， 这 些 词语 能 让 顾客 对 成 为 真 
下 | 全 于 幸 受 再不 对 


(1) 容易 《Easy) 
(2) 免费 〈《Free) 
(3) 省 钱 (Save) 
(4) 新 款 (New) 
(5) 爱 〈Love) 
(6) 钱 (Money) 
(7) 健康 (Health) 
(8) 成 果 (Results) 
(9) 你 《You) 
(10) 证 明 (Proven) 
(1) 你 的 〈Your) 


(12) 安全 〈《Safety) 
发 现 《Discovery) 
(14) 保证 《Guarantee) 


使 用 这 些 已 被 “证 明 ” 有 用 的 词语 不 但 “容易 ”， 而 且 “ 免 费 ”。 你 在 交 
流 中 要 使 用 人 们 "“ 爱 ? 听 的 词语 ， 当 “你 ”这样 做 时 ， 你 会 有 一 个 重大 “发 
现 ”。 你 会 赚 更 多 的 “ 钱 ”, “节省 ”更 多 时 间 ， 还 能 改善 你 的 “健康 "和 “ 安 
全 ”。 使 用 这 些 词语 能 “保证 ?你 的 推销 员 生 涯 获得 “新 ”的 “成 末 ”。 


产品 知识 很 重要 


征 的 ， 产 品 知识 很 重要 ， 它 的 确 占 据 着 一 席 之 地 。 我 在 第 1 章 里 说 
过 ， 产 品 知识 和 和 章 销 技巧 ， 哪 个 在 销售 中 更 重要 ， 这 个 问题 一 直 存 在 
和 争 议 。 必 须 承 认 ， 多 年 以 前 我 也 许 更 注重 宫 销 ， 我 会 说 : “如 采 人 得 如 
何 草 销 ， 你 真 的 不 需要 太 多 产品 知识 。” 大 错 特 错 。 这 两 者 你 都 需要 ， 
如 果 你 不 得 不 选择 先 学 习 其 中 一 个 ， 那 吏 学 习 产 品 知识 。 但 是 作为 专 
业 人 十 ， 你 不 会 做 这 种 选择 ， 因 为 你 必须 很 好 地 了 解 这 两 种 知识 ， 才 
能 获得 生存 和 发 展 。 


优秀 的 演示 需要 你 具备 一 种 能 力 : 让 别人 感到 你 是 专家 。 
我 敢 肯 定 : 你 在 购物 时 ， 没 有 什么 能 比 你 提出 的 问题 得 不 到 满意 的 回 
答 更 令 人 泪 起 的 事 了 。 


产品 知识 能 够 回答 顾客 提出 的 基本 问题 。 在 演示 中 提供 有 关 产 品 
的 技术 信息 也 很 重要 ， 这 样 顾客 会 注意 到 你 懂得 不 少 ， 并 把 你 视 为 专 
家 。 不 过 ， 于 万 注意 ， 不 要 连珠 炮 似 的 同 顾 客 抛 出 术语 和 行 话 ， 也 不 
要 产生 错觉 ， 以 为 光 靠 产品 知识 就 能 代替 展示 顾客 需要 看 见 和 感受 的 
产品 利益 。 


复杂 的 信息 可 能 会 让 顾客 产生 距离 感 ， 你 所 在 行业 的 专用 术语 会 
令 他 们 迷惑 不 解 。 当 顾客 困惑 时 ， 他 们 筑 得 无 法 做 出 明知 的 决定 ， 吏 
有 可 能 离开 你 的 商店 。 


偶尔 会 有 内 行 的 顾客 故意 问 一 些 你 回答 不 了 的 技术 问题 ， 或 者 询 
问 超出 你 的 专业 知识 范围 的 使 用 或 维护 的 细节 。 如 果 你 不 知道 ， 就 找 
资料 ， 回 顾客 提供 正确 的 信息 。 你 不 会 形 失 任何 声誉 ， 因 为 不 知道 
并 不 丢脸 ， 找 不 到 资料 才 丢 脸 。 


如 条 有 必要 也 有 可 能 ， 可 以 求助 公司 的 “专家 ”。 举 例 来 说 ， 如 条 顾 
客 对 某 个 燃 木 壁炉 能 人 否 在 大 房间 里 使 用 恨 好 有 所 担心 ， 那 么 让 顾客 直 
接 与 服务 部 经 理 或 者 了 解 有 关 知 识 的 另 一 销售 人 员 说 话 可 能 更 为 有 
效 。 这 会 增强 顾客 的 信心 ， 增 加 产品 的 价值 ， 因 为 顾客 既 能 询问 一 般 
的 销售 人 员 ， 也 可 以 咨询 行业 的 专家 。 


技术 信息 也 许 很 有 用 ， 但 稍 有 不 慎 吕 可 能 适得其反 ， 碱 弱 你 的 演 
示 效 末 。 与 顾客 交流 ， 不 是 为 了 问 弄 ， 而 是 为 顾客 服务 。 


例如 ， 有 的 顾客 希望 知道 75~90 厘 米 长 的 珍珠 项 链 是 不 是 既 可 以 音 
图 或 双 圈 佩戴 ， 也 能 当 作 短 项 链 使 用 ， 她 并 不 关心 昨 碗 里 包 宫 珍珠 的 
珍珠 母 的 形成 。 有 的 顾客 希望 听 到 某 某 文 字 处 理 软件 包含 一 种 图 像 处 
理 功能 ,，“ 可 以 对 正在 准备 的 宣传 册 做 锐 化 处 理 *， 而 她 甚至 不 懂 什 么 
叫 " 兆 字 节 ”。 


下 才 列 出 了 与 特定 类 型 商品 相关 的 茶 些 行 话 ; 


皮鞋 珠宝 女装 
鞋 跟 加 固 模 形 切面 公主 补 上 衣 
鞋 跟 宽 度 蒂 夫 尼 钻 石 托 腰 裙 
手机 相机 家 具 
4G 低 照 度 木质 家 具 
触 屏 微 距 对 焦 内 氧 层 安全 
电脑 运动 鞋 瓷器 和 玻璃 
像素 足 内 话 骨 瓷 
存储 器 EVA 材质 24% 氧化 铅 
自行 车 电视 和 音响 音乐 播放 器 


双 轴 辐 条 


R、\ 寺 口 B 
变速 佑 


谐 波 失真 


BNC 线 缆 


Midi 功能 


你 的 任务 生 要 确保 商品 拥有 与 顾客 个 人 相关 的 价值 。 记 住 : 从 探 
询 中 获取 答案 ， 然 后 效 示 这 些 答 案 。 在 探 询 中 仔细 倾听 顾客 的 回答 ， 
你 会 在 演示 时 段 得 到 很 多 可 利用 的 绝 好 演示 点 。 


“ 展示 卖 氮 和 产品 对 客户 的 价值 ， 是 销售 演示 的 根本 方法 。 


“如 采 能 巧妙 地 做 到 这 一 点 ， 你 吏 赋 予 了 商品 存在 的 理由 ， 由 
此 也 给 了 顾客 购买 商品 的 理由 。 


激发 客户 占有 商品 的 欲望 


当 你 自己 对 商品 评价 不 高 并 流露 出 负面 看 法 时 ， 想 说 服 顾客 购买 
是 很 困难 的 。 


当 你 对 所 在 行业 的 商品 日 渐 了 解 并 学 到 更 多 产品 知识 时 ， 必 然 会 
提高 品位 ， 也 更 泡 望 拥有 更 好 的 产品 。 然 而 ， 如 果 你 无 法 敏锐 地 感受 
每 一 位 顾客 的 个 人 品位 ， 这 在 销售 中 将 是 致命 的 。 


多 年 前 ， 我 帮 一 个 好 朋友 推销 一 批 来 目 中 国 的 古 舍 器 。 中 国有 很 
多 放 满 了 这 类 盘子 、 碗 和 和 伦 瓶 的 仓库 。 因 为 已 经 超过 100 年 ， 这 些 称 
器 可 以 被 称 作 古董 ， 但 并 不 十 分 稀有 “。 我们 的 宫 销 生 略 之 一 是 : 选 了 
一 个 直径 15 厘 米 的 盘子 ， 把 它 放 在 紫檀 木 的 托 加 上， 再 附 上 一 张 漂亮 
的 手写 签名 的 真品 鉴定 书 。 这 个 强 子 的 零售 价 是 20 美 元 。 我 买 了 一 大 
探 用 来 送礼 。 一 个 朋友 把 它 放 在 壁炉 台子 上 的 中 心 位 置 ， 他 觉得 这 一 
子 非常 特别 。 另 一 个 朋友 则 把 筷 当 作 烟灰 所 使 用 。 


另 一 个 品位 影响 价值 的 案例 是 我 在 17 岁 时 严 的 一 辆 黄色 的 二 手 福 
等 Falcon 旅 行车 。 写 是 辆 很 棒 的 车 ! 对 于 当时 的 我 来 说 确实 很 棒 。 现 
在 ， 我 发 现 目 己 的 品位 略 有 变化 ， 过 去 的 好 东西 现在 不 贫 得 好 了 “。 不 
过 ， 如 采 我 站 卖 革 的， 有 个 17 罗 的 孩子 走 进 来 ， 我 可 能 仍 会 问 他 推荐 
那 秋千 。 


束 像 我 在 第 3 章 里 强调 的 ， 你 如 何 看 待 商品 或 如 何 定 义 价值 都 无 关 
紧要 。 你 在 卖场 里 唯一 需要 考虑 的 ， 就 是 顾客 需要 什么 ， 以 及 
霸 样 用 最 佳 的 方法 满足 他 的 需要 。 


激发 顾客 占有 商品 的 欲望 是 任何 销售 演示 都 必 不 可 少 的 部 分 。 一 
位 女士 也 许 会 欣 沉 一 件 大 衣 的 价值 ， 但 并 不 一 定 要 买 它 一 一 直到 她 试 
穿 之 后 。 菏 个 顾客 也 许 理解 一 辆 时 车 的 价值 ， 但 直到 杀 目 试 区 后 他 才 
想 拥有 它 。 无 论 你 的 店 里 卖 的 是 什 么 商品 ， 都 是 一 样 的 道理 。 


我 们 大 多 数 人 在 消费 品 上 人 花 的 钱 总 是 比 实际 需要 的 更 多 ， 
因为 我 们 不 总 是 在 寻找 实用 性 。 我 们 可 以 买 普通 的 蓝 色 牛 仔裤 ， 不 
天 后 插 袋 上 绣 者 商标 因而 价钱 更 贯 的 品牌 牛仔 裤 ， 可 实际 上 我 们 天 的 
征 哪 个 ? 我 们 可 以 买 普 通 轿车 而 不 买 跑车 ， 严 80 美 元 的 皮鞋 而 非 700 美 
元 的 鞭子。 但 是 ， 我 们 在 这 些 坚 不 实用 的 消费 品 中 看 到 了 某 些 特别 的 
东西 ， 为 了 享受 拥有 它们 的 特权 ， 我 们 被 激 起 了 购买 的 欲望 。 


至 于 推销 价格 昂 贯 的 奢 修 品 就 更 是 如 此 了 。 今 天 人 花 3 美 元 承 能 买 到 
一 块 计 时 准确 的 手表 ， 所 以 推销 一 块 13 000 美 元 的 手表 不 是 因为 它 能 显 
示 时 间 。 顾 客 购买 品牌 表 的 欲望 之 所 以 被 激 起 ， 可 能 是 因为 她 喜欢 手 
表 戴 在 手腕 上 的 感觉 ， 或 是 她 喜欢 受到 恭维 ， 或 是 因为 她 在 被 询问 表 
的 品牌 的 时 候 会 感到 无 比 享受 。 


你 也 许 认 为 花 13 000 美 元 买 一 块 手表 不 可 理喻 ， 这 大 概 和 花 125 美 
元 买 一 双 Airpump 运 动 鞋 一 样 荒唐 可 笑 。 不 过 ， 当 一 个 十 三 四 岁 的 顾 
客 要 买 这 样 的 鞋 时 ， 你 的 任务 是 激发 他 的 父母 购买 土 子 的 欲望 。 


您 知道 ， 史 密斯 太太 ， 现 在 鞋子 其 实 是 一 种 生活 方式 的 表达 。 
我 们 都 知道 很 难 想象 世界 上 有 任何 一 双 运 动 鞋 能 值 125 美 元 。 但 从 
很 多 不 同方 面 来 说 ， 它 值 这 个 价钱 。 它 对 于 您 的 儿子 的 意义 在 于 : 
他 能 穿着 它 走 进 学 校 而 不 感到 被 朋友 孤立 ， 觉 得 目 己 是 团队 中 的 一 


= 
籼 下 加 


让 您 的 孩子 作为 社交 场合 的 一 员 而 感到 目 在 能 值 多 少 钱 ? 这 能 
多 值 50 美 元 吗 ? 我 不 知道 ， 当 然 我 也 不 能 蔡 您 做 决定 ， 但 是 考虑 到 
这 一 点 很 重要 ， 您 也 许 需 要 仔细 想 想 。 


如 采 你 对 顾客 的 需求 感到 着 迷 ， 你 束 能 激发 顾客 购买 的 欲望 。 你 
在 演示 时 间 中 的 态度 能 成 就 交易 ， 也 能 毁 掉 交易 。 


发 现 顾客 号 负 的 "使命 ” 


你 的 顾客 可 能 号 负 购 物 * 使 命 ”而 来 。 你 是 不 是 也 和 我 一 样 ? 有 时 
候 ， 我 看 到 一 件 非 党 想 要 的 东西 ， 以 至 于 拥有 它 变 成 了 我 的 一 项 个 人 
使 命 ， 甚 至 每 当 想 到 我 没 能 拥有 它 ， 我 就 整 天 魂 不 守 含 。 甚 至 在 没 钱 
天 时 ， 我 融 开 始 岁 谋 介 划 ， 设 想 出 得 到 它 的 方法 。 


这 里 说 说 我 的 经 历 。 在 加 州 生活 了 几 十 年 后 ， 我 终于 决定 : 是 天 
一 辆 跑车 的 时 候 了 ， 而 且 必 须 是 辆 敞篷 车 。 我 的 购车 史 碰 巧 是 这 样 
的 : 我 总 是 在 严 下 痢 车 两 周 以 后 吏 开 始 讨厌 它们 ， 并 且 狠 狠 责 怪 目 己 
没有 买 到 真正 想 要 的 车 。 我 决定 不 让 这 种 事 再 发 生 了 “。 在 经 历 了 各 种 
痛 否 之 后 ， 我 选中 了 一 辆 极 好 的 车 ， 好 到 它 将 成 为 我 余生 中 所 天 的 最 
后 一 辆 车 。 即 使 它 的 价钱 比 我 该 伦 、 能 化 、 想 化 的 更 多 也 无 所 谓 ， 残 
这 一 次 了 * 


我 叫 上 弗 里 德 受 集团 的 全 国 销售 经 理 ， 好 为 我 提供 精神 文 持 。 必 
须 承 认 ， 这 些 年 来 我 培训 他 束 是 为 了 让 他 告诉 我 : 你 做 了 正确 的 决 
定 。 我 可 不 生 让 他 来 给 我 泼冷水 的 。 我 们 走 进 了 展示 大 厅 ， 它 融 在 那 
儿 : 一 辆 靳 新 、 闪 有 壳 、 光 辫 四 射 、 性 感 、 散 发 看 庆 半 味 的 保时捷 敞篷 
跑车 。 当 然 ， 顶 篷 是 敞开 着 的 。 我 不 太 确 定 ， 但 我 觉得 那 于 在 
说 : “上 ， 哈 里 ! ”销售 人 员 正 期 待 着 我 的 到 来 ， 因 为 我 提前 打 过 电话 。 
接 下 来 发 生 的 事情 最 让 人 惊奇 。 这 位 销售 人 员 掏 出 车 钥 古 说 : “ 拿 着 ， 
出 去 开 一 图 吧 。” 我 议 : “绝对 不 行 。" 他 癌 :“ 为 什么 ? "我 说 :“ 开 了 我 
束 会 天 的 。” 他 说 : “你 到 这 里 不 惑 是 来 天 车 的 吗 ? ”我 和 我 的 销售 经 理 
面 面 相 靓 一 一 我 低下 头 ， 不 好 意思 地 说 : “是 的 。” 


这 是 一 场 没 有 演示 的 演示 ， 其 绝妙 之 处 在 于 : 他 没有 告诉 我 这 芋 
很 快 。 这 我 知道 。 没 有 告诉 我 在 大 热天 有 辆 敞篷 车 是 件 拉 风 的 事 。 这 
我 也 知道 。 没 有 告诉 我 这 三 转 弯 能 力 极 佳 。 这 我 也 知道 。 也 没 告诉 我 
这 竹 有 全 真 庆 座 森 ， 我 能 闻 得 到 。 在 我 沉迷 于 杂志 上 的 图 片 和 细 区 无 


数 个 小 时 之 后 ， 关 于 这 辆 车 他 没有 什么 可 以 告诉 我 的 了 。 我 号 负 丈 车 
的 使 命 。 他 很 芋 运 ， 没 有 阻止 我 实现 我 的 目标 。 


相信 你 对 这 个 关于 购物 使 命 的 故事 深 有 同感 。 记 住 ， 很 多 时 候 
你 的 顾客 也 身 负 购物 使 命 。 永 远 不 要 阻止 他 们 去 完成 使 命 。 


成 功 演 示 的 技巧 


演示 技巧 〈 本 章 稍 后 会 有 描述 ) 能 使 你 有 效 地 向 顾客 介绍 商品 的 
卖点 和 价值 ， 而 且 需 要 一 系列 环 环 相 扣 的 行动 来 完成 。 此 外 ， 还 有 套 
干 其 他 要 素 穿 插 于 整个 演示 过 程 之 中 ， 你 需要 完全 理解 它们 才能 确保 
成 功 。 由 于 它们 对 于 演示 过 程 极为 重要 ， 而 且 十 分 微妙 ， 因 此 运用 这 
些 有 要素 能 成 吏 也 能 毁 抒 你 的 演示 。 牢 牢记 住 它们 ， 它 们 将 帮助 你 在 高 
于 想象 力 、 创 造 性 和 独创 性 的 演示 中 巧妙 地 行事 。 


. 把 重要 卖点 留 到 后 面 介绍 
. 让 顾客 参与 进来 
. 创造 一 点 神秘 感 


把 重要 卖 氮 留 到 后 面 介绍 


假设 你 正 与 一 位 顾客 交谈 。 你 的 探 询 已 经 完成 ， 你 清 芭 地 了 解 什 
么 能 给 顾客 带 来 价值 。 你 店 里 的 商品 可 以 满足 这 位 顾客 的 所 有 需求 。 
你 满怀 信心 地 开始 演示 ， 尽 可 能 多 地 将 顾客 的 需求 和 产品 提供 的 价值 
匹配 起 来 。 演示 进展 很 顺利 ， 既 然 如 此 ， 你 便 又 列 出 了 商品 其 他 几 个 
方面 的 卖点 。 


突然 ， 顾 客 对 商品 提出 了 有 异议， 你 发 现 目 己 能 说 的 都 已 经 说 完 
了 ， 你 办 驴 技 穷 了 。 如 条 你 已 经 把 关于 商品 的 一 切 都 告诉 了 顾客 ， 接 
下 去 可 怎么 办 ? 


有 技巧 的 演示 不 需要 复述 你 记得 的 一 切 ， 然 后 干 等 结果 。 好 的 演 
示 要 基于 你 在 探 询 中 的 发 现 ， 满 足 顾客 部 分 需求 的 同时 ， 又 保留 部 分 
需求 。 不 要 把 自己 弄 到 无 话 可 说 的 地 步 ; 仔细 选择 你 的 演示 要 点 ， 把 
最 好 的 部 分 留 到 最 后 。 如 采 你 的 最 佳 资 料 在 推销 中 用 不 上 ， 那 融 不 必 


多 此 一 举 了 。 


这 和 谈判 是 一 回 事 。 如 果 一 开口 就 拿 出 最 优惠 的 报价 ， 那 
么 当 别 人 想 就 更 低 的 价格 进行 协商 时 ， 你 就 无 路 可 退 了 ， 谈 判 
就 只 能 结束 了 。 


当 你 下 一 次 展示 某 个 产品 或 谈 到 菏 项 服务 时 ， 爷 想 想 它 最 让 人 印 
象 深 刻 的 是 什么 ， 然 后 试 试 你 能 坚持 多 长 时 间 不 提 到 这 一 点 。 这 对 于 
学 习 这 类 控制 技巧 是 很 好 的 练习 。 


让 顾客 参与 进来 


和 人们 如 霖 能 杀身 体验 产品 ， 吏 更 容易 认同 你 所 演示 的 产品 的 价 
值 。 保 持 你 与 顾客 的 互动 ， 并 让 顾客 与 产品 互动 ， 在 演示 产品 时 要 吉 
励 顾客 杀身 参与 。 一 个 参与 商品 演示 的 顾客 拥有 这 件 商品 的 欲望 也 更 
强烈。 


你 要 让 顾客 为 产品 着 迷 。 邀 请 她 按 动 按钮 、 转 动 把 手 、 开 
上 一 圈 、 触 措 它 、 感 受 它 的 品质 ， 然 后 观察 顾客 的 反应 。 演 示 
时 ， 你 要 解释 经 样 使 用 这 个 产品 ， 驶 像 你 是 在 教 已 经 购买 了 该 产品 的 
顾客 怎样 使 用 它 一 样 。 


当 柜 台 这 个 形式 上 和 心理 上 的 障碍 被 消除 时 ， 在 产品 演示 中 积极 
邀请 顾客 参与 息 特 别 有 效 的 方法 。 如 果 条 件 允 许 ， 你 可 以 在 演示 产品 
时 走 到 顾客 那 一 边 ， 站 在 她 的 吴 旁 。 你 的 位 置 会 更 有 助 于 顾客 试用 产 
品 或 了 解 产 品 的 功能 。 此 外 ， 顾 客 可 能 会 对 你 的 行为 产生 更 积极 的 感 
受 ， 把 它 当 作 一 种 乐于 提供 服务 的 表现 。 


我 把 这 比 作 去 参加 舞会 。 有 些 舞 会 你 觉得 很 有 趣 ， 有 些 却 很 无 
聊 。 我 坚信 ， 你 在 舞会 上 跳 多 少 文 舞 和 你 有 多 癌 欢 舞会 之 间 存 在 直接 
关系 。 如 采 你 跳 了 很 多 文 ， 你 殉 旦 喜欢 这 舞会 ;如 采 你 根本 没 跳 ， 你 
就 是 讨厌 它 。 如 果 有 顾客 能 亲自 用 数码 相机 拍 一 张 照 片 ， 他 就 会 喜欢 这 
部 相机 ;， 如 果 有 是 你 替 他 操作 而 他 根本 没有 参与 ， 他 台 很 可 能 不 喜欢 。 


当 顾 客 参与 演示 时 ， 他 会 对 拥有 这 件 商 品 产 生 一 种 情感 投入 。 这 
种 投入 反而 会 增加 顾客 对 你 的 信任 ， 扩 展商 品 对 于 顾客 的 价值 ， 并 增 
强 顾客 占有 商品 的 欲 刻 。 


销售 人 员 有 时 会 环 记 ， 走 进 商 店 购物 对 于 顾客 而 言 是 多 么 
令 人 兴奋 。 对 某 些 像 我 们 这 样 每 天 围绕 着 同样 商品 而 工作 的 人 来 说 ， 
热情 和 兴奋 有 时 会 随 者 时 间 的 流逝 而 慢 慢 消 失 ， 再 昂 贯 的 东西 看 上 去 
也 平淡 无 奇 了 。 这 种 冷漠 的 感觉 导致 某 些 销售 人 员 漫 不 经 心地 对 待 他 
们 的 商品 ， 在 演示 时 表现 得 十 分 人 徊 散 。 


随意 对 待 你 售卖 的 产品 是 无 法 说 服 顾客 购买 的 。 在 我 们 眼 里 那 可 
能 和 是 项 旧 帽 子 ， 但 顾客 却 征 第 一 次 看 见 这 件 商品 。 对 顾客 而 言 那 是 一 
块 处 女 地 ， 你 如 何 对 竺 这 件 商品 会 带 给 他 们 正面 或 负面 的 印象 。 我 们 
越 是 认真 地 展示 商品 ， 在 顾客 心目 中 产品 的 价值 融 越 大 。 


然而 ， 有 些 销售 人 员 却 被 菜 件 商品 吓 住 了 ， 以 至 于 从 来 不 敢 碰 它 
或 者 把 它 从 盒子 里 拿 出 来 。 记 得 有 一 次 ， 我 为 南 加 州 某 个 百货 商店 的 
您 器 水 品 和 礼品 部 上 培训 课 。 在 课 上 ， 为 了 说 明 观 点 ， 我 使 用 的 小 道 
具 之 一 是 一 条 巨大 的 、 有 两 个 文 脚 的 网 鱼 。 它 非常 易 碎 ， 极 其 难看 ， 


而 且 要 价 600 美 元 。 上 课时 ， 我 把 它 拿 起 来 夹 在 腹 膊 下 ， 而 且 一 直 夹 
看 ， 束 像 它 生 个 宠物 似 的 。 其 实 我 不 过 是 想 表 现 得 风趣 些 ， 但 是 我 对 
待 这 条 鱼 的 方式 ， 以 及 同人 们 展示 它 可 以 触摸 的 行为 ， 使 听 谋 的 销售 
人 员 也 获得 了 信心 去 触摸 它 。 结 末 ， 他 们 在 上 完 课 以 后 卖 杯 的 舍 鱼 比 
他 们 两 年 加 起 来 的 销量 还 要 大 。 


故意 让 商品 离开 顾客 的 视线 


有 时 候 ， 小 小 地 逗 弄 一 下 硕 客 没有 什么 坏处 。 你 在 热情 介绍 产品 
的 时 候 ， 可 以 故意 让 顾客 等 竺 片刻 再 看 到 商品 。 比 如 ， 你 可 以 说 : “我 
这 儿 了 就 有 您 想 要 的 销 戒 。” 人 然后 从 陈列 想 里 拿 出 钻戒 ， 把 它 握 在 手中 ， 
用 一 块 抛光 布 蕉 敬 地 包 吉 起 来 。 当 用 布 “ 探 拭 " 天 在 下 面 的 铅 式 时 ， 你 说 
道 : 


您 会 喜欢 这 只 销 下 的 。 它 的 优 氮 之 一 是 ， ee 
般 ， 这 能 让 光线 同时 向 上 向 下 折射 使 外 石 更 加 光志 四 射 。 
人 产生 错觉 ， 觉 得 外 石 的 天 小 几乎 是 实际 的 两 倍 。 
吗 ? 


你 的 顾客 甚至 还 没有 看 见 产品 ， 它 的 价值 就 已 经 增加 了 。 
当 价值 增加 时 ， 顾 客 对 价格 的 敏感 度 就 降低 了 。 把 一 辆 拖拉 机 藏 
在 抛光 布下 十 不 可 能 的 ， 但 你 仍 伏 可 以 让 天 件 产 品 保持 在 顾客 视线 之 
外 ， 从 而 宫 造 出 些许 神秘 感 。 如 有 果 要 展示 的 产品 放 在 商店 的 另 一 头 ， 
你 可 以 一 边 说 一 边 慢 悠 悠 地 走 过 去 。 不 用 着 急 ， 掌 握 好 说 话 的 速度 ， 
使 目 己 说 完 时 正好 走 到 商品 跟前 。 然 后 挥手 回顾 客 介绍 产品 ， 并 邀请 
他 参与 其 中 。 


如 条 有 可 能 ， 把 你 正在 谈论 的 商品 与 周围 其 他 商品 隔离 开 来 。 例 
如 ， 当 锁 歹 被 放 在 展板 上 时 ， 展 板 不 仅 突 出 了 你 正在 展示 的 外 戒 ， 还 
挡住 了 顾客 观看 其 他 锁 戒 的 视线 。 如 采 产 品 体积 很 大 ， 你 可 以 在 市 领 
顾客 观看 之 前 ， 移 把 它 转 移 到 店 里 某 个 独立 的 地 方 。 


茶 襄 地 对 竺 商品 会 增加 商品 的 价值 


漫不经心 地 摆弄 商品 会 癌 磊 客 传达 出 你 的 冷 次 ; 泰 共 和 敬 侣 地 对 行 
痢 品 会 增加 商品 的 价值 。 假 如 你 相信 店 里 的 每 一 件 物品 都 价值 百 万 ， 
你 是 否 会 对 它们 另 眼 相符? 外 戒 怎 能 不 用 双手 奉 上 ? 衣服 怎 能 不 像 守 
贝 一 样 从 衣架 上 取 下 ? 


销售 既是 物质 的 ， 也 是 情感 的 。 每 个 行业 都 有 展示 产品 的 独特 
方法 ， 用 以 创造 购买 欲 一 一 从 服装 业 中 试 衣 间 和 穿 衣 镜 的 布置 ， 到 各 
响 器 材 行业 中 销售 人 员 供 顾客 选择 的 试 吾 夺 ， 还 有 顾客 试 莉 目 行车 ， 
刀 至 你 让 顾客 试 英 在 床上 的 办 法 。 所 以 ， 伦 时 间 去 创造 一 次 个 性 化 的 
产品 效 示 ， 真 正 让 顾客 知道 你 有 多 么 热爱 你 的 商品 ， 拥 有 它们 是 多 人 么 
激动 人 心 。 这 样 做 完全 值得 。 


终极 演示 话 术 


我 在 18 岁 时 参加 了 我 人 生 的 第 一 笔 销 售 培 训 课 程 。 在 课程 中 ， 他 
们 教授 了 一 种 利用 商品 特 扣 和 价值 进行 演示 的 方法 。 培 训 师 说 ， 特 点 
区 分 了 产品 并 使 产品 与 众 不 同 ， 这 正 是 顾客 所 寻求 的 价值 。 这 是 一 种 
极 好 的 技巧 ， 筷 改变 了 我 销售 的 方式 ;直到 我 得 知 ， 别 的 塔 训 师 把 产 
品 的 优点 作为 桥 桨 将 特点 与 价值 连接 起 来 ， 以 说 明 为 什么 这 个 特点 会 
给 顾客 市 来 价值 。 


在 发 现 这 种 方法 并 学 习 一 段 时 间 之 后 ， 我 认识 到 ， 要 学 会 如 何 
将 “特点 一 优点 一 价值 ”(Feature-Advantage-Benefit) 组 织 成 一 段 话 看 起 
来 并 不 容易 ， 但 是 值得 为 此 投入 时 间 和 努力 。 因 为 这 使 我 成 了 一 名 草 
销 专家 ， 也 让 我 能 清晰 地 回 丰 客 表述 这 个 方法 。 


在 “特点 -优点 -价值 ”的 陈述 之 后 ， 我 加 上 了 一 个 “ 反 
问 ”(《Grabber) ， 这 就 变 成 了 “特点 一 优点 一 价值 一 反问 ”(〈Feature- 
Advantage-Benefit-Grabber) ， 人 简称 FABG。 反 问 就 是 以 反问 句 的 方式 重 
申 商品 的 价值 ， 以 求 得 到 质 客 的 认同 。 我 在 这 一 章 用 了 格外 多 的 篇 幅 
讨论 特点 、 优 点 和 价值 ， 因 为 我 瓯 是 喜欢 它们 的 影响 力 。 


假如 在 探 询 过 程 中 ， 你 发 现 商品 的 某 些 特点 能 够 满足 顾客 的 帮 干 
要 求 。 此 时 最 关键 的 是 ， 要 根据 顾客 的 需求 或 欲望 来 演示 商品 的 特 
点 、 优 势 和 价值 。 注 意 ， 不 要 只 是 复述 一 长 串 产 品 特 点 ， 也 不 要 环 记 
有 些 资料 可 以 留 到 后 面 再 用 。 


如 何 巧 妙 地 过 流 到 演示 
向 演示 过 渡 的 时 候 ， 你 要 让 顾客 充满 期 待 和 兴 碍 感 ， 例 如 ， 


“有 件 东西 您 会 喜欢 的 。 它 就 在 这 儿 。 
“ 我 们 有 送 给 您 妻子 的 完美 礼物 。 来 ， 看 一 看 吧 。 
“ 准备 好 了 吗 ? 您 会 觉得 它 很 完美 


这 些 过 波 性 的 语句 不 仅 很 有 效 ， 它 们 还 能 提醒 你 : 演示 时 间 到 


回 演 示 产 品 过 渡 的 时 候 ， 应 该 尽量 使 用 普通 词汇 ， 而 把 各 种 描述 
留 给 接 下 来 的 FABG 陈 述 。 


“我 来 为 您 展示 这 葡 藉 指 /外套 / 帽 子 / 沙 发 /礼服 / 目 行 后 。” 如 果 介 绍 
时 你 说 的 是 “外 石和 臣 指 /毛皮 外 套 / 牛 仔 幅 /丝绸 礼服 /山地 目 行 车 ”>， 那 么 
你 给 出 了 一 种 特点 ， 却 没有 任何 说 明 。 产 品 的 特点 应 该 与 相关 的 优点 
和 价值 一 同 给 出 ， 否 则 可 能 会 造成 困惑 。 


开始 泌 示 的 话 术 


我 坚信 应 该 用 这 样 的 句 式 开始 你 的 演示 : “这 双 鞋 的 优点 之 一 
征 .……? 或 者 “这 部 电话 的 其 中 一 个 优点 是 .……? 或 者 "这 台电 脑 最 棒 的 地 
方 之 一 驶 是 .……”。 这 暗示 着 这 双 鞋 还 有 很 多 优点 。 这 是个 商 单 的 名 
式 ， 但 确实 能 让 演示 与 众 不同 。 由 于 你 不 会 念 出 一 长 哩 产品 等 点， 这 
能 让 顾客 在 听 到 产品 的 其 他 优点 时 觉得 舒服 。 


定义 特 操 、 优 点 和 价值 


为 了 学 习 “ 特 点 、 优 点 与 价值 "这 种 演示 方法 ， 我 将 以 一 双 鞋 为 例 ， 
因为 地 球 上 几乎 每 个 人 都 至 少 严 过 一 双 鞋 ， 所 以 我 知道 你 对 它 非 常 束 
悉 。 
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特 氮 特点 是 某 个 产品 或 服务 一 个 显而易见 的 部 分 : 比如 用 什么 原 
料 制 成 、 在 哪里 制造 、 颜 色 、 大 小 、 便 用 的 材质 等 。 世 界 上 每 一 个 产 
品 都 由 不 同 的 特点 组 成 ， 这 些 特点 由 制造 商 选择 ， 目 的 是 使 其 产品 相 
似 或 区 别 于 苋 争 产品 。 


画 一 只 鞋子 。 你 可 以 把 它 看 作 “ 一 组 特点 的 集合 ”。 让 我 们 来 看 看 其 
中 的 一 些 : 黑色 、 皮 质 、 平 肛 便 鞋 、 皮 革 衬 里 、 鞋 跟 套 、 美 国 制造 、 
手工 缝合 等 。 你 还 能 说 出 很 多 其 他 特点 ， 但 这 个 很 好 的 开始 。 无 论 
如 何 ， 作 为 一 个 描绘 者 ， 你 的 任务 束 是 用 令 人 兴 理 的 语言 创造 一 幅 疼 
画 ， 激 发 购买 欲 。 下 面 的 说 法 听 起 来 是 不 是 更 好 些 ? 


特 氮 

深 里 色 

小 牛 皮 材质 
传统 平 廉 便 鞋 
全 皮 单 衬里 
橡胶 鞋 跟 套 
完全 美国 制造 
精心 手工 缝 制 


优点 优点 与 特点 直接 关联 。 可 以 说 ， 优 点 就 你 拥有 (而 不 是 失 
去 ) 这 个 特点 所 获得 的 东西 。 有 些 人 喜欢 在 说 完 特 点 之 后 加 上 “意味 
痢 ”， 这 也 会 有 助 于 你 解释 优点 。 


特点 ( 意味 着 ) 优点 


深 黑 色 中 性 色 
小 牛皮 材质 贴 合 脚 型 
传统 平底 便 鞋 永 不 过 时 
全 皮 音 衬里 用 料 考 完 
橡胶 鞋 跟 套 防 认 
完全 美国 制造 优质 保证 
精心 手工 缝 制 精湛 工艺 


特别 提示 任何 一 个 特点 都 可 能 具备 多 个 不 同 的 优点 。 例 
如 ， 小 牛 度 不 仅 使 诡 鞋 贴 合 脚 型 ， 还 是 一 种 有 利于 皮鞋 “呼吸 ”的 透气 材 
质 。 你 应 该 利用 哪 一 个 优点 呢 ? 我 的 答案 只 有 两 个 字 一 一 探 询 。 


价值 价值 与 优点 直接 关联 ， 而 不 是 与 特点 关联 。 你 可 以 说 “这 个 
优点 的 价值 征 .……”， 而 优点 是 因 顾 客 而 异 的 。 价 值 的 定义 是 : 这 个 优 
点 能 为 顾客 做 些 什么 ? 具备 这 个 优点 能 给 顾客 市 来 什么 好 处 ? 这 个 优 
点 有 什么 用 ? 同样 ， 在 优点 与 价值 之 间 使 用 "意味 着 ”这 个 词 能 帮助 你 遭 
词 造句 。 当 你 熟练 和 上 自信 以 后 ， 你 就 能 抛 开 这 个 词 而 说 出 更 流畅 的 FAB 
陈述 。 


在 选择 最 适合 顾客 的 特点 《和 优点 ) 时 ， 每 一 个 优点 可 能 具有 多 
个 价值 。 同 样 ， 这 也 必须 根据 探 询 的 结果 来 做 选择 。 


特点 (意味 着 ) 优点 意味 着 ) 价值 
深 黑 色 中 性 色 能 与 各 种 服饰 搭配 


小 牛皮 材质 贴 合 脚 型 顾客 定制 
传统 平底 便 娃 永 不 过 时 能 穿 很 多 年 
全 皮 音 衬里 用 料 考 完 即刻 的 舒适 感 
橡胶 鞋 跟 套 防滑 全 

完全 美国 制造 优质 保证 可 信赖 
精心 手工 缝 制 精湛 工艺 感觉 与 众 不 同 


反问 完成 演示 的 最 后 一 步 。 


当 你 按部就班 地 组 织 起 一 段 为 某 位 顾客 量 身 定制 的 FAB 话 术 ， 并 以 
一 项 很 棒 的 价值 结尾 之 后 ， 看 看 顾客 是 否 真 的 认同 意义 重大 。“ 反 问 ” 这 
一 步 出 现在 FAB 之 后 ， 束 生 这 个 目的 。 反 癌 王 是 以 反问 名 的 方式 再 次 重 
申 产 品 的 利益 ， 以 求 获 得 顾客 的 正面 回应 。 


很 多 销售 人 员 一 直 作 得 反问 多 听 上 去 有 点 别扭 。 但 无 论 如 何 ， 你 
的 顾客 会 喜欢 它 的 ， 下 能 使 顾客 参与 进来 。 


刚 开 始 时 ， 你 可 以 用 反问 名 完整 地 重复 产品 的 价值 。 更 有 经 难以 
后 ， 你 可 以 做 出 改动 ， 以 适应 顾客 的 情况 。 


物品 呼啦 圈 


特点 完美 的 圆圈 

优点 轻松 地 旋转 

价值 你 能 获得 很 多 乐趣 。 

反问 你 喜欢 有 乐趣 的 东西 ， 不 是 吗 ? 
反问 听 上 去 很 好 玩 ， 不 是 吗 ? 

反问 听 着 很 棒 ， 不 是 吗 ? 


合 而 为 一 


理解 FABG 的 各 个 部 分 及 如 何 使 之 适应 特定 顾客 的 需求 ， 是 极为 有 
用 的 。 把 它们 组 合 在 一 起 使 用 ， 你 会 发 现 真正 的 乐趣 。 


证 我 们 来 看 看 ， 现 实情 况 中 一 个 精心 构建 的 FABG 陈 述 是 什么 样 
的 。 这 次 我 们 来 展示 一 件 精美 的 珠宝 。 


销售 员 : 根据 您 刚才 告诉 我 的 ， 我 认为 这 枚 戒指 是 您 的 绝 佳 选 
择 。 这 枚 戒指 的 优点 之 一 束 是 中 间 的 宝石 被 四 周 的 钻石 完全 围绕 。 
这 突显 了 蓝宝石 的 赣 色 ， 也 使 戒指 看 上 去 十 分 高 雅 。 您 要 的 正 是 外 
观 高 雅 的 戒指 ， 对 不 对 ? 

顾客 : 哦 ， 有 是 的 。 

销售 员 : 来 吧 ， 戴 上 试 坛 。 看 ， 人 答 直 是 绝 配 ， 连 大 小 都 不 用 调 
了 ! 这 枚 戒指 的 另 一 个 优点 ， 就 是 它 的 蓝宝石 来 目 斯 里 兰 卡 ， 那 里 
是 世界 上 最 好 的 蓝宝石 产地 。 知 道 您 能 拥有 世界 上 最 好 的 宝石 真是 
太 好 了 ,无 其 是 您 正 要 做 出 购买 高 级 珠宝 的 重要 决定 。 对 不 对 ? 


注意 ， 销 售 人 员 一 开始 提 到 物品 时 说 的 是 “戒指 ”一 字 ， 只 说 “是 您 
的 绝 佳 选择 ”。 接 下 来 是 销售 人 员 对 符合 顾客 意见 的 第 一 个 特点 的 描 
述 ， 其 中 使 用 了 刘 有 表现 力 的 词语 来 描绘 画面 。 


这 里 并 没有 讨论 戒指 上 有 几 颗 外 石 ， 或 者 关于 宝石 重量 的 技术 信 
轧 。 取 而 代 之 的 是 ， 销 售 人 员 谈 到 这 颗 监 军 厂 “ 被 四 周 的 钻石 完 全 国 
绕 ”" 这 样 一 个 价值 点 。 为 什么 这 是 一 个 价值 点 ? 因为 这 提供 了 一 个 优 
点 ， 即 外 石 能 够 “突显 ”是 军 石 的 色泽 。 


销售 人 员 还 帮助 顾客 将 戒指 运 戴 在 手指 上 ， 甚 至 可 能 绕 过 柜台 来 
到 顾客 身 旁 ， 从 一 个 更 好 的 位 置 进行 演示 。 当 戒指 戴 到 顾客 手 上 时 ， 
销售 人 员 说 的 话 好 像 顾 客 已 经 闫 下 了 戒指 : “ 连 大 小 都 不 用 调 了 ! ” 


通过 倘 单 的 几 步 ， 这 位 销售 人 员 束 做 到 了 销售 过 程 的 四 个 重要 方 
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面 : 
(1) 通过 辟 励 顾客 触摸 和 试用 商品 ， 邀 请 顾客 参与 演示 。 
(2) 在 顾客 试 戴 戒 指 时 站 在 顾客 身边 ， 保 持 与 顾客 的 互动 。 
(3) 提 及 商品 时 ， 好 像 顾 客 已 经 购买 了 一 样 。 
(4) 将 戒指 特点 与 顾客 需求 相 匹配 ， 随 即 开 始 另 一 项 FABG 陈 


某 个 物品 的 一 个 特点 可 能 具备 不 同 的 价值 和 优点 。 例 如 : 


物品 住房 


特点 四 个 中 室 
优点 1 -个 卧室 可 以 用 作 书 房 
价值 1 周末 安静 工作 的 地 方 
反问 1 这 很 方便 ， 不 是 吗 ? 
优点 2 三 个 孩子 各 自 都 有 卧室 
价值 2 每 个 家 庭 成 员 都 有 私人 空间 
反问 2 这 能 让 家 里 所 有 人 都 高 兴 ， 不 是 吗 ? 
不 管 一 个 特 总 具备 几 个 价值 或 者 优点 ， 都 要 保证 你 的 FABG 陈 述 简 


单 明 了 。 每 个 FABG 陈 述 都 必须 包括 一 个 特点 、 一 个 优点 、 一 个 价值 和 
一 个 反问 。 


总 之 ， 你 要 针对 探 询 中 的 发 现 ， 最 大 限度 地 利用 与 顾客 特定 需求 
相关 的 FABG 。 同时， 你 要 利用 最 少 的 信息 量 ， 尽 可 外 上 地 把 商品 卖 给 顾 
客 。 


分 查 FABG 陈 述 


一 旦 构建 好 一 个 FABG 陈 述 ， 有 一 种 检查 方法 可 以 确保 它 的 正确 
性 。 以 呼啦 圈 为 例 ， 从 特点 开始 检查 到 价值 ， 在 每 两 个 词 之 间 都 插 
入 “意味 着 "这 个 词组 ， 


这 个 呼啦 圈 是 个 完美 的 圆圈 ， 这 束 " 意 味 着 ” 它 旋 转 起 来 很 轻松 ， 也 
就 “意味 着 ”你 在 使 用 它 时 会 获得 很 多 乐趣 。 


物品 呼啦 圈 


特点 完美 的 圆圈 ( 意味 着 ) 
优点 轻松 地 旋转 ( 意味 着 ) 
价值 你 会 获得 很 多 乐趣 


下 一 步 ， 从 价值 开始 倒 春 检查 到 特点 ， 每 一 步 都 问 一 名 “为 什么 ”。 


你 会 获得 很 多 乐趣 。 为 什么 ? 因为 它 能 轻松 地 旋转 。 为 什么 ? 因 
为 它 是 个 完美 的 圆圈 。 如 有 果 两 个 方向 的 逻辑 都 成 立 ， 那 么 这 个 为 演示 
呼啦 圈 所 构建 的 FABG 陈 述 就 是 合理 的 。 


FABG 适 用 于 任何 商品 


使 用 FABG 进 行 交 示 的 优点 之 一 是 ， 它 是 一 种 能 把 你 对 产品 的 思考 
和 热情 组 织 起 来 并 传递 给 顾客 的 好 方法 。 如 采 顾 客 能 感受 到 你 在 演示 
中 的 热情 ， 台 能 促使 他 购 买 。 你 束 是 要 让 顾客 购买 ， 不 是 吗 ? 


上 面 这 段 话 就 用 了 FABG 方 法 。FABG 其 实 可 以 用 于 任何 物品 的 滨 
示 。 这 里 再 举 几 个 例子 : 


我 来 为 您 展示 这 套 西 装 。 料 子 感 狗 竺 么 样 ? 这 套 西 装 的 优点 之 
一 是 ， 它 是 缝合 而 不 是 和 猪 合 的 。 这 意味 着 所 有 裁 片 都 是 用 一 针 一 线 
缝 在 一 起 的 ， 而 不 生 用 黏合 桂 儿 起 来 的 。 因 此 不 论 息 穿 上 号 还 下 清 
洗 后 ， 它 都 能 保持 挺 括 有 型 。 从 现在 起 5 年 ， 它 都 会 和 您 刚 买 时 一 
样 好 看 。 这 点 在 买 高 级 男装 时 是 很 重要 的 ， 不 是 吗 ? 


我 为 您 挑选 了 这 款 棒球 手套 。 您 可 以 仔细 看 看 。 这 只 手套 的 优 
点 之 一 是 ， 它 里 面 用 的 是 小 牛 度 ， 外 面 用 的 是 母 牛 度 ， 因 此 不 会 过 


于 扎 手 ， 您 在 打球 时 会 感觉 更 好 。 您 打球 时 想 的 当然 生 拒 样 接 住 
球 ， 而 不 是 接 球 时 会 不 会 弄 疼 您 ， 不 是 吗 ? 

我 想 您 会 喜欢 这 个 沙发 的 。 走 过 去 坐 上 去 弃 翅 。 这 个 沙发 的 优 
点 之 一 驶 生 它 的 靠垫 使 用 了 和 柔软 的 填充 物 。 当 您 癌 后 乱 时 ， 您 能 恰 
到 好 处 地 陷入 靠垫 中 ， 感 觉 非 常 舒适 。 我 敢 打赌 ， 您 都 能 想象 出 上 自 
己 每 晚 在 这 沙发 上 入 睡 的 情景 ， 不 是 吗 ? 


现在 轮 到 你 了 。 演示 的 目 伏 和 个 性 化 很 重要 ， 因 为 你 是 在 学 习 如 
何 灵活 地 组 织 FABG 陈 述 ， 而 不 是 死记 硬 背 几 个 句子 。 如 果 你 只 是 记 住 
几 个 FABG 并 反复 使 用 ， 你 惑 无 法 为 每 个 顾客 找到 合适 的 价值 ， 也 无 法 
把 顾客 的 需求 同 产品 的 特点 匹配 起 来 。 


和 同事 们 玩 FABG 游 戏 可 以 让 你 在 学 习 中 找到 乐趣 。 我 们 在 目 己 的 
公司 里 区 这 么 做 。 你 经 币 会 听见 有 人 在 订 午 餐 时 说 : “这 个 汉堡 的 优 氮 
之 一 就 是 芝麻 面包 ， 每 一 口 都 是 美味 ， 它 让 你 的 午餐 无 比 愉快 。 你 们 
束 是 想 吃 一 顿 好 吃 的 午餐 ， 不 是 吗 ? ”用 不 了 几 秒 钟 ， 又 一 个 人 说 :“ 在 
这 里 用 餐 的 另 一 个 优点 驶 是 超大 的 纸巾 ， 它 提供 了 额外 的 请 污 能 力 ， 
让 你 在 大 鄙 汉 堡 时 还 能 保持 良好 的 形象 。 吃 饭 也 要 讲究 形象 ， 不 是 
吗 ? ”你 们 可 以 随机 挑 一 个 物品 轮流 地 说 ， 每 个 人 都 讲 一 个 FABG 陈 
述 ， 看 谁 说 得 最 糊 彩 。 


在 演示 时 要 假设 顾客 拥有 产品 
我 们 将 对 演示 程序 做 出 一 个 最 新 改动 ， 这 就 是 实现 价值 ， 即 在 描 
述 商品 时 ， 假 设 顾客 已 经 拥有 了 这 件 商品 。 


这 年 一 种 假设 性 的 冲 示 。 让 我 们 来 看 两 个 倘 单 的 FABG 陈 述 ， 一 个 
仅仅 描述 产品 ， 刀 一 个 则 假设 顾客 已 经 拥有 了 产品 。 


摘 述 


这 架 钢 压 的 优点 之 一 台 是 它 高 光泽 度 的 表面 ， 这 能 让 您 很 轻松 
地 醋 去 灰尘 并 保持 清洁， 让 它 成 为 房间 里 一 件 华丽 的 装 炳 品 。 这 真 
的 不 错 ， 不 是 吗 ? 


假 衣 拥 有 


史密斯 夫人 ， 您 拥有 这 如 钢 玲 后 ， 一 定 会 赞赏 它 高 光泽 度 的 表 
面 使 您 很 轻松 地 氢 去 灰 侍 并 保持 清洁， 它 和 您 期 竺 的 一 样 ， 是 您 房 
间 里 一 件 华丽 的 装 饥 品 。 当 大 家 都 赞叹 您 这 杂 钢 和合 是 多 么 漂 况 时 ， 
您 一 定 会 感到 骄傲 的 ， 不 生 吗 ? 


这 绝对 是 极 具 说 服 力 的 演示 。 它 显示 了 我 们 的 信心 和 达成 灾 易 的 
泡 望 。 


避免 落 入 比较 的 圈套 


你 是 否 曾经 陷入 让 顾客 比较 两 个 产品 的 境地 ， 而 结果 却 什么 也 能 
没 卖 出 去 ? 或者， 作为 一 个 顾客 ， 当 销售 人 员 告 诉 你 ， 你 看 中 的 产品 
不 够 好 而 另 一 个 产品 更 好 时 ， 你 是 什么 感觉 ? 不 管 你 是 什么 看 法 ， 
比较 你 店 里 的 产品 是 一 个 误区 ， 它 会 降低 你 销售 额 ， 毁 掉 你 的 
销售 任务 。 在 应 对 顾客 的 比较 请 求 之 前 ， 有 几 样 事情 你 需要 考虑 。 其 
一 ， 任 何 时 候 批 评 店 里 的 任何 产品 ， 等 于 告诉 顾客 店 里 卖 的 产品 不 
好 。 其 二 ， 比 较 产 品 是 市 有 主观 色彩 的 。 换 铝 话 况 驶 是 ， 产 品 更 好 或 
者 更 差 都 是 你 的 个 人 观 总 。 举 一 个 简单 的 例 季 ， 比 如 一 台 有 12 档 速度 


和 多 种 功能 的 食品 加 工 机 。 当 你 考虑 到 顾客 只 是 为 了 混合 饮料 而 购买 
时 ， 它 是 不 是 真 的 就 比 一 台 搅 拌 机 更 好 呢 ? 另 一 个 潜在 的 危险 是 ， 为 
了 芯 掉 价值 1 000 美 元 的 产品 而 去 贬低 价值 500 美 元 的 产品 ， 结 果 却 发 现 
顾客 只 有 500 美 元 可 花 。 这 些 情况 下 你 要 遵守 的 规则 就 是 ， 永 远 不 要 比 
较 。 


根据 产品 各 目的 优点 来 销售 产品 


有 一 个 更 好 的 方法 ， 束 是 针对 每 个 产品 目 身 固有 的 价值 来 销售 产 


品 。 你 可 以 这 样 说 : “产品 A 很 好 是 因为 .…….. ”， 而 “产品 B 不 错 是 因 
和 ”， 在 解释 时 ， 可 以 用 上 几 个 FABG 来 描述 产品 。 例 如 ， 一 个 壁 


炉 使 用 高 效 ， 而 刀 一 个 设计 独特 。 


通过 指出 它们 的 区 别 ， 但 避免 落 入 说 哪 一 个 更 好 的 误区 ， 
你 就 能 根据 最 适合 顾客 需求 的 特点 和 价值 ， 引 导 顾 客 做 出 决 
定 。 然 后 ， 如 果 顾 客 认 为 她 的 预算 只 够 购买 价格 较 低 的 那个 商品 ， 那 
就 绝对 不 要 去 做 质量 高 低 的 比较 。 


有 时 顾客 会 本， 为 什么 两 个 相似 的 产品 价格 却 有 所 不 同 。 遇 到 这 
种 情况 可 以 这 样 解释 : 价格 更 贯 的 那个 产品 的 某 一 特点 可 能 生产 成 本 
更 高 ， 因 此 最 终 产品 的 价格 要 高 一 些 。 你 可 以 向 顾客 解释 : 原材料 的 
质量 、 生 产 工 亏 、 对 产品 细 下 的 注重 ， 甚 至 是 品牌 名 称 ， 这 些 特点 都 
会 影响 到 价格 。 


试想 有 两 件 外 表 相 似 的 毛衣 ， 但 是 一 件 比 另 一 件 贯 100 美 元 。 价 高 
的 毛衣 可 能 是 手工 编织 的 ， 而 另 一 件 可 能 是 机 器 编织 的 。 这 并 不 意味 
痢 那 件 便宜 的 毛衣 不 好 ， 只 且 品 质 有 所 不 同 。 或 者 试想 一 辆 时 华 轿 后 
和 一 辆 家 用 旅行 车 的 价格 老 别 。 如 果 根 据 价 格 相 对 低 束 判断 旅行 车 “不 


好 ”， 那 么 每 个 人 不 是 开 豪 车 ， 台 得 坐 公 共 汽 车 了 。 你 宁愿 卖 出 一 贺 旅 
行车 ， 也 不 想 一 辆 车 都 卖 不 出 去 ， 不 是 吗 ? 
在 下 面 这 个 场景 中 ， 销 售 人 员 补 要求 对 两 个 相似 的 产品 做 出 比 


较 。 


顾客 : 哪 一 个 壁 柜 更 好 ? 

销售 员 : 这 两 个 壁 柜 各 有 优点 。 这 个 紫檀 木 壁 柜 的 优点 之 一 是 
它 的 独特 性 。 像 这 样 的 可 不 多 ， 您 放 在 家 里 会 显得 与 众 不 同 ， 引 人 
注目 。 我 想 您 是 喜欢 受到 赞美 的 人 ， 不 是 吗 ? 

顾客 : 是 的 ， 我 喜欢 与 众 不 同 的 东西 。 

销售 员 : 另 一 个 壁 想 的 优点 之 一 是 它 柜 门 上 用 的 是 特殊 饮 链 ， 
经 久 耐 用 。 您 在 购买 一 件 优质 家 具 时 这 一 点 很 重要 ， 不 是 吗 ? 

顾客 : 是 啊 ， 但 为 什么 这 个 那么 贯 呢 ? 

销售 员 : 有 时 候 ， 某 个 产品 特点 需要 更 高 的 成 本 去 生产 ， 这 网 
会 对 价格 有 所 影响 。 丈 这 个 壁 想来 说 ， 我 想 是 它 想 门 上 的 彩色 玻璃 
和 上 部 的 手工 雕刻 造成 了 价格 上 的 差别 。 


顾客 : 这 个 紫檀 木 壁 柜 插 漂亮， 是 吧 ? 


请 注意 这 位 销售 人 员 是 如 何 尽力 阻止 目 己 落 入 顾客 要 求 他 比较 产 
品 的 陷阱 的 。 辐 顾客 提供 “产品 相似 但 质量 不 同 ” 的 观点 ， 而 不 是 说 这 个 
产品 “更 好 ?或 者 “更 糟 ”， 顾 客 通 单 会 忽略 价格 ， 目 己 选 择 产 品 的 特点 和 
利益 。 


所 以 ， 于 万 不 要 因为 做 比较 而 扼杀 了 顾客 对 你 店 里 任何 产品 的 热 
情 。 每 一 种 产品 都 有 区 别 于 其 他 产品 的 特点 ， 你 要 做 的 吏 是 : 找到 商 
品 独一无二 的 属性 并 依靠 它们 开展 销售 。 


如 于 顾客 询问 你 的 意见 


在 很 多 情况 下 ， 顾 客 会 询问 你 的 意见 。 我 们 假设 你 已 经 说 清楚 
每 个 产品 的 特点 和 价值 ， 而 你 的 顾客 并 没有 表示 他 想 要 哪 一 个 。 我 强 
烈 建议 由 你 来 帮助 顾客 选择 一 件 你 感觉 最 适合 他 的 产品 ， 而 不 要 去 考 
虑 价格 。 要 知道 ， 如 果 你 推荐 了 一 件 价格 更 高 的 产品 而 他 的 回答 
征 “ 不 ”， 你 就 走投无路 了 。 如 有 果 顾 客 不 用 表明 目 己 的 意见 也 能 达成 区 
易 ， 他 们 会 感觉 得 到 了 更 好 的 服务 。 


然而 ， 有 时 这 种 情况 会 出 现在 服装 、 珠 宝 、 尉 子 、 体 育 用 品 这 类 
商品 上 。 对 于 这 类 商品 ， 告 诉 顾客 你 非常 不 喜欢 荣 件 商品 ， 反 而 能 够 
建立 信任 。 比 如 ， 你 认为 某 位 女士 穿 上 这 件 衬 衫 可 能 会 好 看 ， 你 可 以 
建议 她 试 穿 一 下 ， 结 果 却 说 : “这 个 颜色 和 您 一 点 也 不 配 ， 快 脱 下 来 
吧 。” 这 样 当 你 香 诉 她 “这 件 您 穿 起 来 很 好 看 ”时 ， 她 束 更 容易 相信 你 
了 。 这 有 是 个 “ 试 丑 说 恬 ， 反 增 信任 ”的 化 招 。 


避免 在 竞争 商品 中 做 出 负面 的 比较 ， 才 征明 智 的 销售 人 员 。 贬 低 
其 他 商品 是 膏 无 必要 的 ， 这 既 使 你 目 损 形 象 ， 也 会 让 顾客 感到 不 登 
服 。 


搞定 可 能 毁 掉 生 疮 的 “专家 ” 


顾客 经 常会 帝 上 一 位 朋友 或 杀 且 一 起 来 购物 ， 因 为 顾客 认为 这 个 
人 对 于 她 要 购 严 的 商品 的 看 法 更 加 专业 。 这 可 能 会 是 让 你 钥 展 的 经 
历 ， 一 不 小 心 ， 你 的 演示 效 采 融 可 能 被 彻底 挫 毁 。 


要 应 对 这 种 情况 ， 首 爷 ， 让 我 们 移 来 了 解 一 下 顾客 市 “专家 ?来 的 原 
因 : 


“一 位 对 你 销售 的 这 类 产品 不 太 了 解 的 顾客 可 能 担心 目 己 被 
骆 ， 因 而 需要 这 位 “专家 ?朋友 来 防止 她 做 出 错误 的 选择 。 

“ 有时， 顾客 喜欢 别人 因 她 所 购 的 商品 而 称赞 她 ， 这 种 称赞 
是 对 她 做 出 明智 决策 的 一 种 肯定 。 

“ 这 位 “专家 ?朋友 也 可 能 是 主动 前 来 ， 因 为 他 真心 想 提 供 儿 
助 * 


不 管 “ 专 家 "是 谁 ， 他 总 归 是 被 < 雇 来 "提出 他 的 宝 贯 意见 的 。 他 需要 
花 时 间 坐 上 车 、 开 到 你 的 店 门口 ， 然 后 走 进来 。 如 果 你 不 让 他 也 参 
与 到 演示 中 来 ， 他 最 终 会 给 出 一 个 意见 ， 而 且 通 常 都 是 “不 ”。 
如 果 这 位 “专家 ”只 是 被 蛛 在 一 边 而 不 发 表意 见 ， 那 么 他 会 认为 
他 是 在 浪费 时 间 。 没 人 希望 浪费 时 间 。 


但 是 ， 一 个 容易 嫉妒 的 “专家 ?可 能 想 妥 确保 顾客 最 终 购 闫 的 商品 不 
会 比 目 己 的 更 好 ， 或 者 他 吏 是 想 要 打击 你 而 已 。 


不 管 是 哪 一 种 情况 ， 你 的 目标 就 是 卖 掉 这 件 商 品 ， 同 时 与 这 位 <“ 专 
家 ”朋友 达成 一 致 。 达 成 这 一 目的 最 简单 的 方法 就 是 ， 向 顾客 指 
出 特点 、 优 点 和 价值 ， 然 后 把 意 在 获得 肯定 的 反问 抛 给 这 
位 “专家 ” 局 


假设 顾客 和 她 的 “专家 ”朋友 前 来 购 严 一 辆 山地 目 行 车 。 这 位 “ 专 
家 ”说 服 顾客 没有 必要 天 一 辆 山地 目 行车 ， 因 为 顾客 不 经 营 骑 车 ， 也 丈 
用 不 着 人 花 那 么 多 钱 。 你 当然 想 要 做 一 笔 更 大 的 生意 。 


对 顾客 说 : 这 辆 目 行 车 的 优点 之 一 就 是 ， 它 在 山地 自行 车 中 有 是 
价格 较 低 的 一 款 ， 您 可 以 人 花 较 少 的 钱 享 受到 山地 自行 车 的 优点 。 同 
时 ， 这 辆 车 也 符合 您 对 自行 车 的 更 高 要 求 。 

对 “专家 ?说 : 购 能 买 得 起 的 最 好 的 东西 站 非常 明智 的 ， 远 比 
几 个 月 后 必 悔 错过 了 机 会 要 好 得 多 。 您 一 定 同意 这 个 看 法 ， 不 是 


也 ? 


有 的 “专家 ”确实 知道 一 些 专业 知识 或 技术 知识 ， 这 时 捅 定 “ 专 家 ”的 
最 简单 方法 是 : 说 一 个 专业 性 极 强 的 FABG 陈 述 ， 技 术 性 之 高 使 他 无 法 
争辩 ， 因 为 这 超出 了 他 的 知识 范围 。 他 会 表示 同意 ， 因 为 他 不 想 向 他 
的 朋友 显示 目 己 是 个 不 太 专 业 的 “专家 ”。 


对 顾客 说 : 这 个 渔 线 轮 的 优点 之 一 ， 吏 是 它 的 新 型 耐 热 钓 力 疾 
制 动 故 片 ， 当 大 鱼 拉 扯 渔 线 时 ， 它 不 会 使 渔 线 缠 纪 或 发 热 断 独 。 


对 “专家 ?说 : 这 是 他 们 推出 的 新 技术 ， 不 是 吗 ? 


在 演示 商品 时 你 要 保持 完全 中 立 。 让 顾客 和 她 的 “专家 ”自己 做 出 选 
择 。 有 时 候 ， 顾 客 决 定 听 从 朋友 的 建议 。 如 果 是 这 样 ， 你 可 以 开始 开 
发 票 了 。 这 了 吏 让 购 天 决定 和 购物 承 诗 日 纸 墨 字 地 确定 下 来 。 


不 过 在 完成 交易 之 前 ， 如 采 你 仍 袋 心 有 不 甘 ， 那 融 为 顾客 再 指出 
一 件 事 。 那 时 ， 而 且 只 能 在 那 时 ， 礼 狐 地 回顾 客 解 释 她 的 选择 可 能 存 
在 的 问题 。 你 在 告知 之 前 在 纸 上 确 认 顾 客 的 购买 决定 ， 是 故意 让 顾客 
和 “专家 ?获得 胜利 。 这 样 ， 顾 客 就 下 意识 地 摆脱 了 两 难 的 困境 ， 可 以 自 
由 地 改变 决定 而 听从 你 的 建议 。 


举例 : 您 选择 了 一 辆 很 好 的 目 行 车 ， 而 且 您 的 考虑 也 很 周全 。 
在 您 做 出 最 后 选择 之 前 ， 也 许 还 有 一 个 因素 需要 考虑 一 下 。 自 行车 
B 的 变速 器 有 更 多 挡 位 选择 ， 这 能 使 上 坡 骑 行 更 加 轻松 ， 让 您 的 苦 
行 更 有 乐趣 。 既 然 您 住 的 地 方 有 不 少 山 坡 ， 您 肯定 想 让 您 的 骑手 体 
验 更 有 乐趣 ， 不 是 吗 ? 


如 有 果 有 顾客 仍然 听从 “专家 ”的 建议 毫 不 动 播 ， 那 么 你 已 经 做 了 能 做 的 
一 切 ， 确 保 顾 客 购买 了 一 件 不 会 令 她 后 悔 的 商品 。 如 时 你 无 法 说 服 


她 ， 那 下 卖 给 她 目 己 选择 的 商品 。 你 已 经 尽力 而 为 了 。 此 刻 ， 给 顾客 
她 想 要 的 残 行 了 。 


如 何 对 付 “ 隐 号? 的 专家 


有 时 候 ， 顾 客 并 没有 带 专 家 朋友 一 起 来 ， 只 征 市 来 了 这 位 专家 的 
口头 建议 。 如 果 这 个 建议 并 不 好 ， 你 可 能 会 发 现 自己 身 陷 困 境 。 你 不 
想 让 顾客 购买 错误 的 商品 ， 但 却 不 知道 该 怎样 才能 在 告诉 他 的 同时 ， 
既 不 否定 他 的 专家 ， 又 不 让 他 一 无 所 获 地 离开 商店 。 


出 现 这 种 情况 时 ， 你 要 尽 一 切 努 力 弄 清楚 他 的 顾问 是 什么 人 。 从 
兄弟 那里 听取 的 建议 和 在 超市 排队 时 的 道听途说 有 很 大 的 区 别 。 一 旦 
知道 了 专家 征 谁 ， 对 于 十 否 有 望 改 变 顾 客 的 想法 ， 你 会 有 更 好 的 主 
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比如 说 ， 我 是 个 对 电脑 一 无 所 知 的 人 。 我 询问 我 的 允 辑 该 给 家 里 
天 人 台 什 么 样 的 电脑 。 他 告诉 我 应 该 天 IBM。 于 坪 我 来 到 当地 的 电脑 商 
店 ， 销 售 人 员 问 我 需要 什么 。 当 然 ， 我 说 我 想 买 一 台 IBM 电 脑 。 他 问 我 
天 电脑 干什么 用 ， 我 回答 说 是 万 了 在 家 办 公 。 然 后 ， 他 告诉 我 他 有 一 
台 更 好 、 更 快 、 更 便宜 的 电脑 ， 比 IBM 好 得 多 。 现 在 ， 我 面临 着 该 相信 
谁 的 抉择 : 我 的 兄弟 一 一 他 是 我 信任 的 人 ， 或 是 零售 店 的 销售 人 员 
一 一 他 坪 我 不 认识 的 人 。 你 猜 对 了 : 我 选择 相信 我 的 兄弟 。 即 使 那 位 
销售 人 员 是 对 的 ， 我 也 绝 不 会 听 他 的 。 


要 更 好 地 处 理 这 个 问题 ， 首 先 需要 弄 清 顾客 的 信息 来 自 哪里 ， 然 
后 得 到 允许 去 改变 选择 。 


销售 员 : 您 需 要 什么 ? 
顾客 : 我 想 闫 一 台电 脑 。 


销售 员 : 找到 自己 喜欢 的 电脑 了 吗 ? 

顾客 : 我 刚 开 始 找 ， 不 过 我 想 我 喜欢 IBM 。 
销售 员 : 这 征 个 好 品牌 。 您 为 什么 选择 IJBM? 
顾客 : 我 兄弟 很 疏 电 脑 ， 他 推荐 了 这 个 牌子 。 
销售 人 员 : 您 的 见 辑 主要 用 电脑 做 什么 ? 
顾客 : 他 工作 时 要 用 。 

销售 员 : IBM 确 实生 很 受 欢 迎 的 办 公 电 脑 。 


聊 到 这 里 时 ， 详 细 地 询问 顾客 为 什么 要 购买 电脑 。 得 到 他 需要 电 
脑 的 原因 之 后 ， 可 以 做 以 下 疤 试 : 


销售 员 : 您 知道 ， 计 算 机 技术 的 更 痢 换 代 是 很 快 的 。 您 的 兄弟 
也 许 不 太 了 解 ， 一 些 不 很 知名 的 小 公司 制造 的 产品 惑 价值 而 言 ， 其 
实 比 IBM 的 电脑 更 物 有 所 值 。 这 一 点 很 重要 ， 因 为 他 们 不 是 大 公 
司 ， 所 以 必须 做 得 极 具 特色 才能 启 得 顾客 。 我 相信 如 果 您 的 兄弟 了 
解 这 些 电脑 后 ， 也 会 为 他 的 家 里 购买 一 人 台 的 。 我 把 它们 展示 给 您 看 
看 好 吗 ? 


如 果 顾 客 说 好 的 ， 那 么 他 已 经 包 略 了 他 的 兄弟 ， 对 你 表示 了 信 
任 。 如 果 这 时 顾客 说 “不 ， 我 要 IBM”， 那 就 感谢 他 选 购 IBM 并 告知 售后 
服务 等 其 他 信息 ， 因 为 让 他 改变 选择 几乎 写 不 可 能 的 了 。 


有 时 候 ， 顾 客 的 “专家 ”居然 是 你 的 吏 争 对 手 店 里 的 销售 人 员 ， 而 他 
回顾 客 提 供 了 不 正确 的 信息 。 即 使 顾客 接受 了 不 道德 的 萝 争 者 给 出 的 
鲁 误 信息 ， 你 也 不 要 去 谴责 这 个 家 伙 的 公司 或 者 商品 。 


正如 你 所 看 到 的 ， 开 场 白 、 探 询 以 及 现在 的 演示 被 联系 在 一 起 ， 
组 成 了 一 次 有 帮助 、 有 关心 、 有 效 朱 的 产品 演示 。 在 整个 过 程 中 ， 你 


必须 注入 你 的 个 性 、 风 格 和 热情 去 创造 一 场 首 示 ， 演 示 的 结 末 融 是 让 
顾客 说 : “我 要 买 下 它 。” 


要 点 回顾 


. 演示 是 关键 的 时 刻 _ 这 是 你 在 销售 过 程 中 发 挥 创造 性 并 大 
显 身手 的 部 分 。 演 示 的 成 功 很 大 程度 上 依赖 于 探 询 的 深入 彻底 。 

. 顾客 只 会 出 于 两 个 原因 购买 信任 和 价值 。 信 任 需要 在 探 询 
中 建立 ， 价 值 则 在 演示 中 确立 。 

. 价值 可 以 定义 为 顾客 从 购买 中 所 获得 的 全 部 利益 。 它 与 产品 
的 价格 不 是 一 回 事 。 价 值 可 以 是 任何 东西 ， 包 括 -一 般 意义 上 顾客 认 
为 有 价值 的 东西 ; 或 者 是 在 某 一 次 购买 中 被 认为 有 价值 的 物品 。 

. 演示 中 要 实现 两 个 主要 目标 是 ， 在 顾客 的 头脑 中 建立 商品 的 
价值 ， 在 顾客 心中 激发 立刻 拥有 商品 的 欲望 。 

. 顾客 买 的 不 是 特点 ， 他 们 买 的 是 价值 。 特 点 是 一 件 商品 具有 
的 某 种 属性 ;价值 是 这 一 特点 能 为 顾客 带 来 的 好 处 。 

. 找 出 什么 能 给 顾客 带 来 价值 ， 把 探 询 中 得 知 的 答案 和 所 售 商 
品 的 价值 匹配 起 来 。 探 询 会 告诉 你 演示 中 需要 强调 什么 内 容 。 


“ 演示 的 成 功 有 赖 于 穿插 在 整个 过 程 中 的 多 个 要 素 ， 包 括 : 把 
要 点 留 到 后 面 介绍 以 反击 异议 、 让 顾客 参与 到 演示 中 ， 以 及 创造 神 
秘 感 以 增加 产品 的 吸引 力 。 

“ 演示 的 核心 内 容 是 用 FABG 陈 述 法 来 介绍 商品 。 对 于 每 一 个 
FABG 陈 述 ， 都 需要 选择 一 个 产品 特点 〈E) ; 说 明 这 个 具备 这 一 等 
点 的 优点 (A) ; 然后 指出 这 个 优点 能 为 顾客 带 来 的 价值 (B) ; 最 
后 提出 反问 〈《G) 重申 这 一 价值 以 获得 顾客 的 认同 。 


“FEABG 陈 述 法 适用 于 任何 产品 。 它 是 你 为 顾客 演示 时 组 织 思路 
并 保持 热情 的 一 种 好 方法 。 
“ 避免 落 入 比较 的 陷阱 : 每 一 件 产 品 都 要 根据 各 目的 优点 来 销 
售 。 价 格 的 差别 可 以 解释 为 原材料 和 生产 工 乙 的 过 别 。 
“ 如 宁 顾 客 市 痢 目 己 的 “专家 ?来 评判 你 的 商品 ， 你 要 礼 够 但 坚 
定 地 对 符 他 。 在 把 产品 卖 给 顾客 的 同时 ， 要 最 得 “专家 ”的 认同 。 
“ 避免 批评 葛 争 对 手 的 公司 或 制造 商 。 贬 低 芭 争 商品 经 闻 会 适 
得 其 反 ， 因 为 你 的 否定 语调 会 给 顾客 创造 出 负面 感觉 。 
“ 我 们 的 目标 是 : 用 最 有 效 的 专家 意见 
个 顾客 都 变 为 真正 的 买主 。 


， 把 每 一 


05 
运 拧 成 区 与 附加 宵 香 


做 一 场 没 有 成 交 的 演示 ， 就 像 是 写 一 部 没有 结尾 的 小 说 。 


我 第 一 次 提出 七 步 销售 法 的 时 候 ， 借 鉴 了 工业 宫 销 领域 的 说 法 ， 
将 其 中 一 步 称 作 *“ 试 探 成 交 ”。 在 企业 对 企业 的 营销 中 ， 销 售 人 员 使 用 这 
一 步 的 目的 ， 生 为 了 获得 额外 的 积极 决定 ， 或 是 为 了 试探 顾客 是 否 准 
备 购 买 。 这 在 当时 很 有 意义 ; 但 是 现在 ， 尤 其 对 零售 业 的 营销 而 言 ， 
已 已 经 不 过 用 平 名 


这 一 步 你 要 做 的 是 请 求 你 的 潜在 买主 做 出 一 个 额外 的 决定 。 例 
如 ,“ 您 是 在 工厂 提货 还 是 装 箱 运输 ? “或 者 "您 的 集装箱 需要 整 柜 装 载 


还 是 做 想 私 载 ? ”， 让 有 顾客 回答 这 类 问题 ， 你 焉 能 假设 他 们 即将 购 闫 。 
这 样 你 殉 可 以 进入 最 后 的 成 区 陈述 阶段 了 。 


在 零售 业 营销 中 ， 这 种 思维 方式 的 问题 在 于 ， 为 什么 要 试探 顾 
客 ? 如 果 你 已 经 展开 了 推销 ， 打 消 了 抗拒 心理 ， 用 有 效 的 探 询 判断 出 
顾客 需要 什么 和 为 什么 需要 ， 并 且 演 示 了 这 件 产品 会 如 何 使 顾客 受 
益 ， 这 难道 还 不 足以 让 你 达成 交易 吗 ? 


在 演示 过 程 中 ， 顾 客 的 头脑 可 能 随时 接受 或 随时 拒绝 购买 的 决 
定 ， 而 顾客 最 乐意 购买 的 时 刻 ， 束 是 在 完成 一 次 为 顾客 量 吴 定制 的 完 
美 演示 之 后 ， 除 此 之 外 我 想 不 出 比 这 更 好 的 时 刻 了 。 优秀 的 销售 人 员 
会 假设 顾客 即将 购买 ， 然 后 去 达成 交易 。 这 使 得 “试探 成 交 ? 必 须 具 有 不 
同 的 意义 。 它 变 成 了 利用 附加 产品 做 道具 的 最 终 成 交 。 我 们 稍 后 会 谈 
到 附加 销售 的 内 容 ， 不 过 首先 ， 我 们 来 说 一 次 为 什么 人 们 不 辟 欢 成 


SA 
人 A 


义 


没有 成 交 ， 一 切 为 霉 


成 交 是 销售 过 程 的 一 部 分 ， 也 是 导致 大 部 分 人 不 想 成 为 推销 员 的 
原因 。 真 实情 况 是， 无 法 成 功 达 成 交易 才 是 人 们 不 喜欢 的 部 分 。 如 果 
人 们 知道 除了 做 一 个 员 员 融和 人 的 讨厌 的 痪 服 着 以 外 ， 还 有 更 多 的 各 销 
技巧 ， 束 会 有 更 多 人 愿意 去 沦 试 成 交 了 “。 演 示 中 往往 有 这 样 四 种 销售 
0 


() 回答 问题 的 职员 一 一 如 果 他 们 被 问 到 的 话 。 没 有 演示 ， 
没有 互动 关系 ， 除 了 在 被 问 到 时 提供 帮助 以 外 ， 什 么 都 没有 。 他 们 
不 担心 成 艾 ， 因 为 这 不 是 他 们 想 要 做 的 事 。 

(2) 演示 时 既 有 互动 关系 又 能 提供 帮助 的 销售 人 员 。 但 是 ， 
出 于 个 人 对 推销 员 职 业 的 厌恶 ， 以 及 不 愿 成 为 " 员 员 盟 人 型 ”中 的 一 


他 们 会 在 演示 后 让 顾客 目 己 做 决定 。 这 一 类 型 在 顾客 主动 要 求 
时 是 很 有 帮助 的 。 
( 
AS 网 
( 


性 


购买 
3) 生硬 的 成 交 者 一 一 没有 任何 互动 。 说 过 “您 好 ”以 后 ， 这 类 
基本 上 会 直接 要 求 达 成 交易 。 这 有 征 我 们 都 讨厌 的 一 类 人 。 


销售 人 员 
4) 专业 销售 人 员 。 他 们 会 带领 顾客 经 过 一 个 合理 的 过 程 ， 
然后 再 把 请 求 成 交 作 为 一 次 完美 演示 的 顺理成章 的 结尾 。 


我 当然 喜欢 第 4 种 类 型 。 但 是 ， 我 必须 香 诉 你 ， 零 售 商店 里 的 大 多 
数 销售 员 都 属于 第 2 种 类 型 。 如 果 是 这 样 的 话 ， 你 最 好 还 是 做 一 个 生硬 
的 成 区 着 ， 因 为 提出 成 区 总 比 不 提出 成 交 要 好 。 


记 住 销售 员 的 天 职 


你 站 在 这 里 就 是 为 了 卖 东 西 。 我 想 不 出 你 被 聘用 还 有 什么 
别 的 理由 。 当 然 ， 作 为 公司 的 一 分 子 你 还 负 有 其 他 的 职责 ， 但 事实 
征 : 销售 是 你 的 主要 工作 。 要 是 一 场 演示 不 能 使 顾客 购买 ， 那 么 你 的 
存在 束 是 毫 无 意义 的 。 如 果 有 是 我 经 营 商 店 ， 不 提出 成 交 的 销售 员 就 应 
该 尽快 另 谋 高 就 。 


“泡妞 ?与 成 区 


既然 你 必须 成 交 ， 因 为 那 是 你 的 工作 ， 你 也 许 会 思考 如 何 才 能 启 
得 成 交 的 机 会 ， 这 样 事情 束 容 易 多 了 “。 设 想 聚 会 上 有 位 男士 看 到 一 位 
极 有 魅力 的 女士 ， 他 想 认 识 她 ， 融 天 她 走 过 去 。 他 说 : “我 想 聚 会 一 会 
儿 就 要 结束 了 ， 你 愿意 去 别 的 地 方 喝 一 杯 吗 ? ?她 的 回答 是 : “不 。? 几 
次 失败 之 后 ， 他 便 开 始 作 得 今天 健 见 的 女人 们 真是 反复 无 名 。 


再 来 看 看 忆 一 种 方式 : 


一 位 男士 看 到 一 位 令 他 心仪 的 女士， 决定 要 认识 她 。 他 先是 和 她 
建立 了 眼神 交流 ， 然 后 走 过 去 打招呼 。 他 选择 了 简单 而 真诚 的 问候 
语 : “ 上 ， 认 识 一 下 吧 。 你 喜欢 这 次 聚会 吗 ? "她 回答 :“ 是 的 。” 他 继续 
问 了 几 个 辐 题 ， 比 如 “你 叫 什么 名 字 ?” 之 类 。 他 和 她 聊 起 天 来 。 他 对 她 这 
个 人 很 感 兴趣 ， 但 他 并 没有 说 “我 来 做 个 目 我 介绍 ， 我 叫 志 元 ”。 事 情 进 
展 得 很 顺利 ， 他 们 喝 了 一 杯 ， 有 说 有 突 。 她 觉得 轻松 目 在 ， 束 告诉 他 
她 和 在 哪里 工作 ， 有 什么 爱好 。 对 他 而 言 ， 这 一 切 似乎 有 些 神奇 。 这 场 
鸡尾酒 会 在 晚上 8 点 左右 台 结 束 了 。 时 间 还 很 早 。 现 在 是 关键 时 刻 : 他 
伦 了 一 个 半 小 时 吸引 一 位 语 有 魅力 的 女士 ， 而 她 束 要 走 了 。 她 告诉 他 
和 他 聊天 很 愉快 ， 并 拿 起 了 外 衣 和 钱包 。 他 说 了 “再 见 "”， 人 然后 她 离开 
了 。 


我 不 知道 你 有 何 感想 ， 我 在 说 这 个 故事 时 都 要 掉 眼 泪 了 。 为 什么 
他 不 邀请 她 出 去 喝 杯 咖啡 ， 或 要 她 的 电话 号 码 ， 或 做 其 他 类 似 的 事 
呢 ? 也 许 生 他 不 想 过 于 急迫 ? 


这 两 个 场景 都 是 销售 过 程 的 开头 部 分 的 绝 好 例子 。 在 第 二 个 场景 
中 ， 这 位 男士 在 开场 、 拧 询 和 演示 中 都 做 得 很 好 。 但 是 ， 没 有 成 区 。 


第 一 个 场景 中 ， 这 位 男士 违反 了 我 们 所 知 的 一 切 舞 会 区 友 法 则 ， 
他 失败 了 。 在 这 两 个 场景 中 ， 他 都 失败 了 。 虽 然 说 的 是 人 ， 但 这 两 个 
故事 和 销售 之 间 的 关系 太 像 了 。 


这 两 个 故事 和 销售 之 间 的 主要 不 同 是 ， 在 销售 中 你 的 成 交 境 况 要 
好 一 些 ， 因 为 这 是 你 的 工作 ， 但 这 做 起 来 仍然 不 容易 。 


我 个 人 从 来 不 喜欢 销售 膛 。“ 现 金 还 是 刷卡 ? ”这 种 话 很 糟糕 ， 而 且 
和 我 的 风格 完全 不 符 。 在 我 的 销售 生涯 中 ， 我 一 直 不 断 地 致力 于 
让 顾客 主动 说 < 我 要 买 下 它 ”， 而 不 是 请 求 顾客 购买 。 但 是 话 又 说 


回来 ， 你 无 法 保证 顾客 会 主动 要 求购 科 ， 所 以 这 仍然 是 我 需要 研 完 的 


问题 。 


在 研究 中 ， 我 询问 了 数 千 名 销售 人 员 ， 问 他 们 是 否 喜欢 成 区 或 锁 
售 膛 。 绝 大 多 数 情况 下 ， 他 们 都 说 不 喜欢 。 正 是 由 于 这 个 原因 ， 在 任 
何 一 家 书店 的 商业 图 书 区 都 有 一 卡车 的 书 和 成 区 技巧 有 关 ， 却 没有 一 
本 是 天 于 开场 、 探 询 或 者 演示 的 。 也 难怪 顾客 会 为 推销 员 们 担 优 ， 对 
他 们 的 行为 感到 诅 形 。 


你 已 经 赢得 了 成 交 的 机 会 ， 现 在 该 怎么 办 ? 


现在 ， 你 已 经 赢得 了 成 交 的 机 会 ， 而 且 不 会 遭 到 拒绝 。 可 征 该 皇 
么 做 呢 ? 你 当然 可 以 使 用 各 种 技巧 来 促成 区 易 ， 但 在 问 出 最 后 的 成 区 
问题 之 前 ， 有 一 些 重要 的 事情 你 需要 考虑 。 我 的 问题 是 : “你 该 选择 什 
么 时 机 进行 附加 销售 ， 从 而 在 主要 产品 之 外 再 增加 销售 额 呢 ? ” 


第 二 职责 : 附加 销售 


这 里 存在 的 第 一 个 逻辑 问题 是 : 


. 先 成 交 主 要 产品 ， 后 进行 附加 销售 ， 还 是 先进 行 附加 销售 ， 
后 成 交 主 要 产品 ? 


这 个 问题 的 答案 音 命 性 地 改变 了 人 们 的 销售 方式 和 附加 产品 的 成 
交 数 量 。 答 和 案 殉 是 : 以 附加 销售 的 方式 促成 交易 ! 


以 附加 宵 售 促成 区 易 


1977 年 ， 我 在 印花 运动 服 行业 工作 。 我 得 到 一 个 机 会 ， 去 拜访 一 
家 生产 车 载 立体 声 设备 的 大 型 生产 商 。 这 家 公司 正在 推销 扬 声 船 ， 人 恰 
好 需要 T 恤 衫 。 我 有 一 个 关于 利用 T 恤 衫 推销 他 们 公司 扬声器 的 想法 ， 
于 是 决定 前 去 会 面 。 我 让 设计 师 画 了 象征 扬 声 圳 的 椭圆 ， 里 面 是 一 只 
斗牛 犬 和 一 只 小 乌 的 形象 。T 恤 衫 上 的 标语 是 : “ 某 某 扬声器 一 一 城 里 
最 好 的 高 音 和 低音 ”。 我 知道 ， 和 你 一 样 ， 他 们 不 喜欢 这 个 主意 。 但 
征 ， 发 生 了 一 件 有 趣 的 事情 。 残 在 告诉 我 他 们 有 多 人 么 不 喜欢 这 个 创意 
之 后 ， 他 们 问 我 : 下 个 月 是 否 可 以 卖 给 他 们 1 万 件 印 有 他 们 公司 标志 的 
T 恤 衫 


一 年 以 后 ， 我 在 一 家 电焊 用 品 商店 里 购买 焊接 器材 〈 这 在 当时 是 
我 的 一 项 爱好 ) 。 我 认为 我 待 在 那儿 也 许 能 让 店主 对 印花 T 恤 衫 产生 兴 
趣 。 我 建议 他 购买 一 些 T 恤 衫 ， 上 面 印 上 这 样 的 标语 : “做 人 别 散 架 ， 
焊 牢 了 ”， 下 面 再 放 上 公司 的 名 字 。* 做 人 不 艇 以 ?是 一 名 70 年 代 的 典型 
语言 ， 我 觉得 这 T 恤 衫 看 上 去 肯定 很 棒 。 他 不 喜欢 这 个 主意 。 尽 管 如 
此 ， 他 却 问 我 是 否 可 以 为 他 生产 一 些 胸口 印 有 他 公司 名 字 的 T 恤 衫 。 


1982 年 ， 我 已 经 组 建 了 弗 里 德 曼 集 团 ， 并 在 某 一 客户 的 家 具 商 店 
工作 ， 回 员工 演示 如 何 运 用 介 销 方法 。 当 时 我 同一 位 顾客 展示 了 一 款 
非常 昂贵 的 沙发 ， 此 时 其 他 的 销售 人 员 正 想 看 着 我 是 怎么 做 的 ， 还 为 
此 打 了 财 。 说 实话 ， 我 没 能 掌控 局 面 。 我 不 仅 没 有 足够 的 产品 知识 可 
供 目 如 发 挥 ， 还 非得 想 办 法 让 顾客 购买 这 种 面料 的 这 款 沙发 ， 而 不 是 
从 300 块 面料 样品 中 找到 她 想 要 的 那 一 种 。 我 只 是 告诉 了 她 几 个 特点 、 
优点 和 价值 ， 并 且 得 到 了 积极 的 回应 。 我 脱口 而 出 问 道 : “您 是 否 觉得 
那 两 把 椅子 和 那 张 时 子 正好 可 以 和 您 的 靳 沙发 配套 ? ”她 说 : “不 用 了 ， 
我 融 要 这 沙发 1! ” 


那天 晚上 ， 某 些 事情 一 直 在 我 头脑 中 蒙 绕 。 我 用 试图 扩大 交易 的 
方法 促成 了 交易 。 我 回想 起 那 次 T 恤 衫 交易 与 之 如 此 相似 。 你 提供 这 
个 ， 而 顾客 会 选择 那个 。 我 还 注意 到 ， 我 在 达成 交易 时 并 没有 说 “ 付 
现 还 是 刷卡 ? "或 者 "星期 一 送 到 您 家 可 以 吗 ? "之 类 的 话 。 然 后 ， 研 究 
开始 了 。 在 演示 之 后 的 演示 中 ， 我 和 学 会 这 个 方法 的 其 他 销售 人 员 会 
在 演示 之 后 紧 接 着 进行 附加 销售 。 结 果 ， 我 们 要 么 将 主要 产品 和 附加 
产品 一 同 卖 掉 ， 要 么 单独 卖 掉 了 主要 产品 。 我 们 只 是 偶尔 才 遭 到 拒 
绝 。 


以 附加 销售 的 方式 达成 交易 ， 有 很 多 好 处 : 


(1) 这 是 一 种 温和 、 友 好 的 成 交 方 式 ， 大 多 数 销售 人 员 都 能 
人 够 接受 。 
(2) 你 还 有 扩大 交易 的 可 能 。 


附加 销售 : 让 顾客 买 得 更 多 


附加 销售 是 销售 人 员 在 营销 中 所 采取 的 第 二 重要 的 行动 〈 第 一 重 
要 的 是 成 交 ) 。 这 么 说 有 很 多 理由 。 以 下 是 最 重要 的 两 个 原因 。 


1. 对 于 新 增 的 销售 而 言 ， 毛 利润 就 是 净利 泣 


假设 你 的 公司 以 50 美 元 购 入 一 件 商品 ， 售 价 100 美 元 。 交 易 成 
功 后 所 得 为 50 美 元 。 你 从 剩 下 的 50 美 元 中 减 去 日 常 开 支 ， 诸 如 租 
金 、 工 资 、 佣 金 、 电 话费 、 保 险 等 。 日 闻 开 支 可 能 占 了 售 价 的 
30%， 也 就 是 30 美 元 。 这 样 你 从 100 美 元 的 交易 中 得 到 了 20 美 元 的 利 
油 。 如 果 你 在 同一 位 顾客 身上 卖 出 了 额外 的 商品 ， 你 无 须 再 次 扣除 


日 冲 开 广 ， 因 为 它 已 经 在 卖 出 第 一 件 商 品 时 扣除 了 。 因 此 ， 你 扣 减 
的 只 有 成 本 和 佣金 。 如 果 你 在 一 位 顾客 身上 只 卖 出 一 件 商品 ， 你 也 
许可 以 在 行业 中 立足 ; 但 当 你 能 在 每 一 位 顾客 身上 都 卖 出 额外 的 商 
品 时 ， 你 就 能 晨 利 ， 你 的 商店 就 能 生意 兴隆 。 


2. 优 秀 的 顾客 服务 


几 年 前 ， 我 去 一 家 五 金 店 买 锤子 。 现 在 我 不 怎么 干 力气 活 了 ， 
所 以 这 让 我 觉得 很 有 趣 。 我 和 一 个 销售 人 员 聊 了 起 来 ， 他 辐 我 展示 
了 一 把 15 美 元 的 锤子 。 哇 ! 这 东西 能 做 什么 一 一 玲 我 钉 钉 子 吗 ? 我 
抱怨 15 美 元 一 把 锤子 似乎 太 贵 了 。 他 解释 道 ， 这 木料 来 自 某 一 种 树 
木 ， 这 钢材 如 何如 何 ， 还 有 它 组 痛 的 方式 不 会 让 钢 锤 在 手打 时 掉 下 
来 ， 所 以 绝对 没有 安全 问题 。 

我 心里 乐 开 了 花 。 这 个 家 伙 给 我 做 了 一 场 关 于 锤子 的 精彩 演 
示 “。 我 继续 抱怨 那 15 美 元 ， 而 他 继续 让 我 确信 我 的 生活 不 能 没有 这 
把 “一 流 ” 的 竹子。 最 后 ， 我 说 : “好 的 。” 任 何 了 解 我 的 人 都 知道 ， 
只 要 昕 到 “一 流 ” 这 个 词 ， 不 论 多 少 钱 我 都 得 严 下 它 。 我 坐 进 车 里 ， 
带 着 身 旁 座 椅 上 那 把 漂亮 的 新 锤子 ， 得 意 扬 扬 地 开车 回 家 。 我 很 可 
能 把 筷 举 起 来 好 几 次 ， 融 为 了 让 别人 看 见 。 我 到 了 家 ， 停 好 车 ， 搭 
好 梯子 ， 然 后 准备 干 活 却 发 现 没 有 钉子 ! 

那 位 销售 人 员 将 我 对 价格 的 抱怨 视 为 预算 问题 (我 可 能 严 不 
起 ) ， 但 对 我 而 言 ， 这 是 个 价值 问题 《我 认为 不 值得 ) 。 我 剩 下 的 
钱 闫 钉子 旨 绎 有 余 。 但 是 不 论 哪 种 情况 ， 保 证 我 能 在 干 活 时 拥有 一 
切 必 要 的 工具 ， 难 道 不 是 优秀 的 服务 吗 ? 

我 去 参加 一 次 高 中 同学 缘 会 〈 这 又 是 一 个 催泪 的 故事 ) ， 她 也 
在 那儿 。 她 和 高 中 时 一 样 洒 亮 ， 也 许 更 漂亮 。 她 就 是 我 的 梦 中 情 
人 “。 我 想 去 打 个 招呼 ， 于 且 移 去 吧台 喝 了 一 杯 好 壮 壮胆 。 我 说 
了 “你 好 >， 又 聊 了 几 分钟 后 ， 我 说 上 学 时 我 一 直 斋 望 能 约 她 出 去 。 
她 说 道 : “ 那 你 为 什么 不 约 我 ? ? 噢 ! 天 哪 ! 


我 没有 约 她 的 原因 有 很 多 ， 但 是 最 主要 的 一 个 原因 是 : 我 害 介 
她 会 说 “不 ”。 当 我 们 在 10 年 后 聊天 时 ， 她 问 我 :“ 你 为 什么 蔡 我 
说 ' 不 ' 呢 ? ”为 什么 ? 我 确实 这 样 问 目 己 ， 而 且 要 走 她 说 “和 是” 会 插 么 
样 ? 


这 两 个 故事 的 关键 在 于 : 如 果 你 不 主动 去 问 ， 就 永远 不 会 知 
道 答 案 。 你 还 可 以 用 一 种 更 加 严肃 的 态度 来 看 待 这 个 问题 : 谁 给 过 我 
们 代替 顾客 选择 的 权利 ? 你 的 义务 是 询问 ， 而 不 是 代替 顾客 回答 “十 ?或 
者 “ 否 ”。 我 们 有 几 句 关于 附加 销售 的 俗语 ， 值 得 好 好 锦 记 : 


大 胆 开口 癌 ， 你 殉 会 接受 


展示 ， 展 示 ， 再 展示 ， 直 到 顾客 目 己 说 不 ! 


你 生 否 曾经 走 进 一 家 零售 店 ， 在 购买 荣 件 东西 的 同时 ， 又 发 现 了 
另 一 件 你 喜欢 的 东西 ? 征 否 因为 销售 人 员 始 终 没有 询问 你 对 新 发 现 的 
意见 ， 你 最 终 只 买 了 第 一 件 东西 ? 


当然 ， 即 使 每 次 都 问 ， 你 也 不 能 指望 每 个 顾客 都 天 一 件 以 上 的 商 
品 。 但 是 ， 不 主动 询问 肯定 卖 不 出 附加 产品 。 如 朱 每 个 销售 员 每 次 都 
器 每 位 顾客 询问 是 否 购买 额外 的 商品 ， 那 么 附加 销售 束 会 增加 ， 利 润 
也 会 增长 。 如 果 你 敢 冒 顾客 说 “不 ”的 风险 ， 你 会 惊讶 他 们 
说 “是 ”的 次 数 竟 如 此 之 多 ! 


附加 销售 : 去 探 成 区 的 黄金 法 则 


附加 销售 ， 是 指 顾客 实际 购买 的 比 他 们 原本 打算 购买 的 更 多 。 也 
就 是 说 ， 顾 客 想 买 一 件 商品 ， 你 不 但 把 他 想 要 的 卖 给 了 他 ， 还 


多 卖 了 两 件 其 他 商品 。 当 顾客 表示 购买 不 会 超出 某 个 价格 限额 时 ， 
这 个 方法 十 分 有 效 ， 当 他 们 走出 你 的 商店 时 ， 他 们 花 的 钱 是 原 计 划 的 
两 倍 。 附 加 销售 是 一 种 极为 令 人 愉快 的 销售 方式 ， 因 为 它 充 满 了 乐 
趣 。 


试探 成 交 的 黄金 法 则 一 一 附加 销售 的 首要 目的 是 帮助 你 完成 主要 
商品 的 成 诡 ， 如 有 果 没 有 达成 交易 ， 你 的 存在 就 毫 无 意义 了 。 然 而 ， 这 
一 技巧 也 为 你 提供 了 增加 销售 量 和 提升 利润 的 机 会 。 它 能 实现 事 半 功 
倍 的 效 末 ， 因 为 附加 销售 使 你 有 机 会 同一 位 顾客 卖 出 多 件 商品 。 写 被 
称 作 “黄金 法 则 ”， 十 因为 它 能 将 试探 成 交 转 变 成 金灿灿 的 利润 。 


购买 至 同 


比如 说 ， 一 位 顾客 前 来 选 购 西装 。 他 清楚 地 表明 目 己 最 多 只 愿意 
伦 400 美 元 ， 但 他 却 看 中 了 一 件 价 值 550 美 元 的 衣服 ， 这 快 让 他 发 狗 
了 。 这 位 顾客 试 穿 了 那 件 更 贵 的 衣服 ， 它 看 上 去 束 像 是 为 他 量 身 定制 
的 一 样 。 顾 客 感觉 很 好 ， 训 无 疑问 他 无 法 拒绝 那 件 更 贵 的 西装 。 你 看 
得 出 来 ， 他 已 经 决定 必须 拥有 这 件 西 故 了 。 


他 走出 试 衣 间 ， 发 现 你 正 站 在 收银 台 前 ， 然 后 对 你 说 他 要 天 这 件 
550 美 元 的 西装 。 现 在 是 附加 销售 的 时 机 吗 ? 或 者 ， 你 是 不 是 对 他 感到 
抱 菊 ， 因 为 他 比 原 移 说 的 多 花 了 150 美 元 ? 


不 ， 现 在 不 是 附加 销售 的 时 机 ， 因 为 这 位 顾客 在 决定 购买 之 后 ， 
他 的 心理 发 生 了 一 个 奇妙 的 变化 。 假 设 是 你 看 中 了 这 件 550 美 元 的 西 
和 竣 ， 它 比 你 这 这 子 天 过 的 西 竣 都 贵 。 你 在 试 衣 间 里 狐 豫 不 决 ， 从 各 种 
角度 看 过 镜子 里 的 目 己 后 ， 终 于 说 道 :“ 啊 ， 见 拖 ， 我 要 买 下 它 。” 这 个 
时 刻 ， 你 想 的 是 什么 ?” 是 〈a) 考虑 购买 一 切 与 这 件 西装 相配 的 物品 ; 
还 是 \b) 感叹 花 多 少时 间 才 能 制 成 这 件 西 装 ， 你 在 面试 时 穿 它 会 是 什 


么 样 ， 或 者 你 生 多 么 迫不及待 地 想 把 它 天 回 家 在 女 朋 友 的 面前 展示 一 
番 。 我 想 你 会 同意 ， 选 项 \b) 是 我 们 能 想到 的 最 佳 选择 。 经 验 告诉 
我 ， 此 时 此 刻 这 位 顾客 最 不 想 考 虑 的 吏 是 再 多 人 花 钱 了 。 


尝试 附加 销售 的 最 好 时 机 ， 就 是 演示 刚刚 结束 之 后 ， 或 演 
示 正 在 进行 之 时 。 你 一 步 步 引导 顾客 ， 并 完成 了 一 场 精彩 的 演示 。 
你 的 顾客 接受 了 产品 ， 你 也 相信 他 将 会 购买 主要 产品 。 当 顾客 逐渐 动 
心 且 购 天 热情 达到 顶点 的 时 候 ， 吏 是 附加 销售 的 最 佳 时 机 。 


附加 销售 要 赶 在 顾客 做 出 重大 决定 之 前 


我 们 继续 以 这 位 顾客 和 他 550 美 元 的 西装 为 例 。 他 拿 着 衣服 走 进 试 
衣 间 试 穿 。 虽 然 他 说 过 这 件 西装 已 经 超出 了 他 的 预期 价格 范围 ， 但 他 
并 没有 说 他 买 不 起 ， 只 是 不 想 为 一 件 西 痛 化 那 么 多 钱 。 尽 管 如 此 ， 你 
还 是 看 得 出 他 十 分 满意 这 件 西装 的 裁剪 、 面 料 的 手感 和 上 好 的 工 乙 ， 
而 你 已 经 对 这 些 做 了 演示 来 以 配合 你 在 探 询 中 发 现 的 需求 。 


他 想象 着 目 己 拥有 了 这 件 西装 ， 但 还 是 有 些 拿 不 定 主 意 ; 所 以 ， 
当 他 还 在 试 衣 间 里 时 ， 你 就 该 当机立断 ， 大 胆 行动 。 你 挑选 好 和 * 他 
的 ”西装 相配 的 衬衫 、 领 带 、 袜 子 和 手册。 当 他 走出 试 衣 间或 者 还 在 试 
衣 间 里 《这 样 更 好 ) 的 时 候 ， 你 向 他 建议 : “您 是 否 觉得 这 条 领带 和 这 
块 手帕 可 以 与 您 的 新 西装 组 成 完美 的 搭配 ? ” 


你 说 了 要 他 买 西装 之 类 的 话 吗 ? 没有 ， 而 且 也 没有 必要 
说 ， 因 为 你 所 做 的 都 基于 一 个 假设 : 他 已 经 买 下 了 这 件 西装 。 
实际 上 ， 在 开场 白 、 探 询 和 演示 过 程 中 ， 你 从 未 要 求 顾 客 做 任何 事 。 
现在 ， 你 有 一 个 不 言 目 明 的 期 望 ， 你 期 望 顾 客 做 一 件 事 ， 束 是 严 下 这 
人 国 写生 


打破 可 怕 的 停顿 


试探 成 区 束 是 问 一 个 商 单 的 问题 ， 使 主要 产品 和 附加 产品 都 能 卖 
出 去 。 天 是 一 个 隐蔽 的 、 面 癌 磊 客 的 提问 ， 目 的 是 保持 你 对 符 定 顾客 
及 其 需求 的 直接 干预 。 采 用 这 种 方法 癌 顾客 提出 你 的 专业 建议 有 两 个 
重要 作用 : 其 一 ， 它 能 促进 产品 成 诡 ; 其 二 ， 通 过 提供 顾客 需要 的 一 
切 产 品 ， 提 升 你 对 顾客 的 服务 水 平 。 


几乎 每 个 销售 人 员 都 能 说 出 一 个 与 磊 客 达成 交易 时 发 生 介 夫 停 顿 
的 场面 。 你 已 经 完成 了 整个 销售 过 程 ， 指 出 了 正在 演示 的 产品 具备 的 
所 有 价值 ， 也 把 产品 和 顾客 的 需求 匹配 了 起 来 。 你 认为 一 切 顺 利 ， 但 
却 什么 也 没 发 生 。 这 是 销售 过 程 中 最 糟糕 的 时 刻 ， 可 怕 的 安静 意味 着 
销售 人 员 必 须 主动 要 求 顾 客 购买 。 你 可 不 能 眼 巴 巴 地 指望 顾客 会 
说 : “我 要 买 下 它 。” 


现在 要 做 的 束 是 弃 探 成 区 ， 这 征 你 完成 任务 的 机 会 : 达成 交易 并 
附加 销售 。 你 的 简单 提问 中 包含 的 语言 必须 既 把 附加 产品 与 主要 产品 
联系 起 来 ， 同 时 也 把 顾客 的 所 有 权 与 商品 联系 起 来 。 在 这 个 例子 中 ， 
我 们 使 用 了 “您 的 新 西 痛 " 一 词 来 达到 这 个 目的 。 这 类 词语 不 仅 目 动 赋予 
了 顾客 对 主要 产品 〈 即 这 件 西装 ) 的 所 有 权 ， 还 提供 给 顾客 考虑 购买 
与 西 痛 构成 完整 搭配 的 饰品 的 机 会 。 


你 给 顾客 六 件 商 品 ， 他 们 会 天 四 件 


以 附加 销售 的 方式 进行 试探 成 艾 ， 不 论 何 时 都 多 多 葵 善 ， 这 是 个 
简单 而 有 效 的 理论 。 我 记 不 得 谁 香 诉 了 我 下 面 这 个 故事 ， 但 这 坪 个 
很 棒 的 故事 。 它 说 的 是 一 个 拜访 流动 汉堡 摊 的 鸡蛋 推 哨 员 。 这 位 鸡蛋 
推销 员 询 问 摊 主 ， 他 在 卖 奶 童 的 同时 是 否 能 卖 出 许多 鸡蛋 。 摊 主 的 回 


答 是 否 。 推 销 员 指 出 ， 加 鸡蛋 的 奶 苷 比 没 加 鸡蛋 的 奶 昔 卖 得 更 贵 。 如 
果 顾 客 说 “我 要 一 杯 巧 克 力 奶 昔 "”， 他 建议 摊 主 询问 : “你 要 一 个 鸡蛋 还 
是 两 个 鸡蛋 ? "我 想 你 已 经 知道 结果 了 ， 他 卖 掉 了 很 多 鸡蛋 。 


最 近 我 在 与 澳大利亚 的 客户 合作 ， 他 们 主要 销售 电器 。 我 向 他 们 
提议 : 拿 出 一 种 四 节 装 或 八 节 装 的 高 价 碱 性 电池 ， 然 后 对 顾客 说 : “我 
推荐 这 个 。” 这 样 惑 能 让 他 们 的 电池 销量 翻番 。 这 种 做 法 会 让 顾客 在 
说 “不 ?时 感到 压力 。 不 过 事情 看 起 来 似乎 是 这 样 的 : 如 有 果 你 给 顾客 六 件 
商品 ， 他 们 会 严 四 件 ;， 如果 你 给 四 件 ， 他 们 会 买 两 件 ， 如 于 你 给 两 
件 ， 他 们 就 买 一 件 。 不 可 思议 的 是 ， 当 你 向 顾客 提供 额外 数量 的 商 
品 时 ， 他 们 最 终 还 是 买 下 了 其 中 的 一 些 。 这 种 情况 非常 多 。 每 一 
次 顾客 购 闫 额外 的 商品 ， 商 店 束 能 领 外 赢利 ， 你 的 佣金 也 会 增长 。 


你 不 推销 ， 顾 客 就 不 会 购买 


下 面 的 五 个 步骤 是 构建 试探 成 交 并 确保 你 卖 出 额外 商品 的 方法 。 
这 些 步 又 很 容易 学 ， 还 能 让 你 在 成 交 时 获得 乐趣 。 


1 2 3 4 $ 
[ 您 是 否 觉 得 ] 这 两 件 [极其 般配 的 ] [领带 和 手帕 ] 可 以 和 [您 的 新 西装 ] [组 成 完美 的 搭配 ] ? 
| 三 | 内 
第 1 步 : 您 是 否 觉得 ..…….. 


“您 是 否 觉 得 .……” 以 这 一 句 式 开头 能 确保 你 以 问 名 的 形式 提出 试探 
成 灾 。 与 急切 地 要 求 不 同 ， 这 种 试探 成 交 的 方式 以 一 种 谦逊 的 措 鲜 开 
头 ， 听 起 来 像 羡 一 个 友好 的 发 现 式 提问 。 


第 2 步 : 增强 效果 的 形容 词 


“极其 般配 的 .……? 在 尚未 介绍 附加 产品 时 绝对 不 要 提 到 这 个 
词 ， 这 样 它 才 会 起 作用 。 人 发挥 创 造 性 ， 用 语言 画 一 张 岁 。 把 附加 产品 
摘 述 成 能 为 主要 产品 锦上添花 的 物品 ， 它 是 实用 、 等 别 或 者 必 不 可 少 
的 ， 而 且 正 好 属于 你 的 顾客 所 说 的 需求 范围 。 请 你 比较 下 面 两 种 说 
法 : “您 需要 什么 醋 点 吗 ? ”以 及 “我 们 有 一 些 热 苹果 派 ， 绝 对 美味 。"” 仔 
细 体 会 它们 的 不 同 之 处 。 


第 3 步 : 附加 产品 


“……… 领 市 和 手 由 .……” 假 设 你 在 探 询 中 得 知 ， 顾 客 前 来 购买 西装 是 
为 了 一 次 重要 面试 ， 于 是 你 仔细 挑选 了 一 些 饰品 ， 建 议 他 作为 附加 产 
品 一 同 购 严 。 你 没有 推荐 任何 老 套 的 领 市 和 手帕， 而 是 为 他 提供 了 与 
那 件 上 好 的 西 痛 相 配 的 精致 师 品 。 


第 4 步 : 假设 拥有 


“您 的 新 西 疼 .2 加 上 “您 ?或 “您 的 "这 个 词 ， 通 过 让 顾客 目 动 
拥有 产品 把 顾客 与 主要 产品 联系 起 来 ， 也 给 顾客 握 供 了 机 会 ， 看 一 看 
附加 产品 是 如 何 给 “他们 的 ? 靳 闫 的 产品 锦上添花 的 。 


第 5 步 : 必须 拥有 


“.…,…. 组 成 完美 的 搭配 ”这 个 词组 能 促使 顾客 感到 附加 产品 对 于 主要 
产品 而 言 是 必 不 可 少 的 。 如 有 果 我 说 这 些 饰 品 能 和 西装 一 起 “组 成 完美 的 
搭配 ”， 那 融 暗 示 痢 ， 尽 管 这 件 西 痛 穿 在 顾客 身上 既 州 气 又 好 看 ， 但 走 
如 果 没 有 这 些 饰品 ， 他 的 形象 仍然 是 不 完整 的 。 这 会 让 你 的 顾客 感到 
他 “必须 拥有 ”这 些 附 加 产品 。 


这 种 技巧 与 “您 还 要 点 什么 ? ?或 者 “您 愿意 买 条 新 领带 吗 ? ”之 类 的 
问 法 有 天 塘 之 别 。 那 些 老 掉 牙 的 句 式 可 以 退休 了 “。 你 不 必 因 为 顾客 的 
反应 而 旭 座 ， 顾 客 也 不 再 会 因为 陈 词 滥 调 而 展 民 和 欲 睡 了 。 试 探 成 交 是 


一 种 如 此 简单 有 效 的 方法 ， 它 几乎 不 需要 培训 ， 可 有 趣 的 是 使 用 这 种 
万 伟 本 人 网 必 和 全 


你 不 推销 ， 顾 客 束 不 会 购买 


几 年 前 ， 美 国运 通 公 司 派出 了 一 组 志愿 者 ， 他 们 的 任务 就 是 购 
严 ， 购 买 ， 再 购买 。 他 们 人 花 钱 的 数量 没有 最 高 限 笑 ， 唯 一 的 限制 是 : 
当 销 售 人 员 停止 推销 时 ， 顾 客 也 必须 停止 购买 。 


宣 不 奇怪 ， 这 个 实验 结果 是 这 样 的 : 在 所 有 销售 人 员 中 ，60% 的 人 
党 试销 售 了 第 2 件 产 品 ，25% 的 人 继续 党 试销 售 了 第 3 件 产 品 ， 只 有 59%6 
的 人 要 求 顾客 购买 第 4 件 产 品 。 这 其 中 最 具 意 义 的 统计 数字 是 一 只 有 
大 约 1% 的 销售 人 员 党 试 了 5 次 和 5 次 以 上 的 销售 。 


另 一 项 研究 是 在 某 著 名 大 学 进行 的 ，20 个 学 生 每 人 携带 100 美 元 ， 
被 派 往 一 个 大 型 购物 中 心 。 他 们 被 要 求 去 某 商 店 购买 一 些 便宜 的 商 
品 。 如 有 条 销 售 人 员 试 匈 卖 出 额外 的 商品 ， 他 们 束 天 下 它 。 然 后 ， 他 们 
要 继续 买 下 每 一 件 销售 人 员 推 荐 的 商品 ， 直 到 推荐 停止 或 钞票 用 尽 为 
止 。 结 末 ， 所 有 学 生 都 市 着 零钱 回来 了 。 


什么 时 候 你 的 双 腿 会 开始 颤抖” 500 美 元 ，1 000 美 元 ， 还 是 5 000 
美元 ? 记 住 ， 是 你 的 胃口 大 小 和 你 的 顾客 能 买 得 起 什么 商品 共同 决定 
了 你 能 走 多 远 。 如 果 你 不 敢 主 动 要 求 ， 你 永远 也 不 会 靠 赚 佣 金 而 
发 财 。 


销售 员 只 有 两 个 选择 : 要 么 达成 交易 并 芝 弃 附加 销售 ， 要 么 吕 不 
要 再 称 自己 为 销售 员 。 刚 开始 这 的 确 很 难 ， 每 一 次 提问 能 把 5 个 部 分 都 
包括 进去 的 销售 员 更 是 少 之 又 少 。 所 以 ， 只 要 你 有 了 主意 并 能 成 交 ， 
结 末 束 完全 可 以 接受 。 要 想 做 到 既 行 动 末 断 ， 又 说 得 目 伏 ， 并 不 总 二 


那么 容易 的 。 多 加 练习 对 此 大 有 帮助 。 记 住 ， 如 果 你 不 继续 推销 ， 推 
销 ， 再 推销 ， 顾 客 吏 不 会 购 磋 ， 购 买 ， 再 购买 。 


半 控 局 面 的 方法 


当 你 运用 试探 成 区 时 ， 你 束 让 目 己 掌控 了 这 项 交易 。 你 是 最 终 决 
定 演 示 结 末 的 那个 人 。 你 知道 你 从 哪里 走 来 ， 下 一 步 往 哪里 去 ， 也 知 
道 怎 样 才能 到 达 目 标 。 你 掌控 着 局 面 ， 你 的 这 种 确定 感 会 给 予 你 所 需 
要 的 信心 去 完成 交易 。 


掌控 局 面 的 方法 之 一 就 是 要 知道 : 对 于 试探 成 交 ， 你 得 到 的 回答 
只 有 三 种 : 


客 会 只 购 闫 主要 产品 。 
客 既 会 购买 主要 产品 ， 也 会 购买 附加 产品 。 
客 会 对 购 闫 主要 产品 提出 异议 。 


如 果 你 的 顾客 已 经 决定 购买 主要 产品 ， 也 同意 购买 附加 产品 ， 那 
么 你 不 仅 获得 了 胜利 ， 而 且 还 是 双 倍 的 胜利 。 如 采 你 的 顾客 说 他 愿意 
看 看 你 推荐 的 附加 产品 ， 那 么 你 可 以 假定 他 已 经 同意 购买 主要 产品 
了 。 


即使 顾客 不 愿意 看 附加 产品 ， 你 仍然 能 够 假定 他 同意 购买 主要 产 
品 。 否 则 的 话 ， 他 也 会 对 主要 产品 说 “不 ”的 。 


不 论 是 上 述 两 种 情况 中 的 哪 一 种 ， 你 都 已 经 达成 了 交易 。 你 掌控 
了 局 面 ， 因 为 是 你 让 这 一 切 发 生 的 。 


即使 出 现 第 三 种 情况 ， 即 顾客 对 购 严 主要 产品 提出 异议 ， 你 的 处 
境 仍然 比 想象 的 要 好 。 你 的 顾客 可 能 会 说 “我 想到 附近 再 看 看 ”`\“ 价 格 
太 高 了 ?或 者 “我 要 再 考虑 一 下 ?之 类 的 话 。 销 售 员 经 党 能 听 到 这 样 的 拒 
绝 〈 下 一 章 会 详细 论述 ) ， 顾 客 会 在 你 演示 的 任何 时 候 说 出 这 样 的 
十 


顾客 提出 异议 时 ， 如 采 你 没有 准备 好 如 何 应 对 ， 你 束 会 被 弄 得 指 
手 不 及 。 尽 管 如 此 ， 在 试探 成 交 的 过 程 中 ， 你 隋 是 在 寻找 拒绝 ， 因 为 
如 果 障 得 仍然 存在 ， 交 易 就 无 法 达成 。 当 你 学 会 操纵 整个 过 程 ， 使 
目 己 在 听 到 顾客 的 拒绝 时 有 所 准备 ， 你 就 仍然 学 控 着 局 面 。 


如 何 推销 不 相关 的 附加 产品 


获得 更 多 试探 成 区 的 经 验 以 后 ， 你 也 许 希 望 癌 顾客 推荐 某 些 与 主 
要 产品 过 无 天 系 的 附加 产品 。 也 许 在 探 询 过 程 中 ， 顾 客 说 的 某 些 话 
把 你 的 思路 引 癌 了 劝 一 个 完全 不 同 的 方向 。 在 推销 不 相关 的 附加 产品 
之 前 ， 要 让 已 售 出 的 主要 产品 从 顾客 面前 消失 。 


告诉 顾客 你 要 “把 这 个 放 在 收银 合 上 ”， 然 后 把 主要 产品 移出 视野 之 
外 。 顾 客人 允许 你 这 样 做 后 ， 他 束 进 一 步 确 认 了 购 闫 主要 产品 的 决心 ， 
这 也 意味 着 他 认可 了 你 达成 交易 的 假定 。 一 旦 主要 产品 从 视野 中 消 
失 ， 你 吕 可 以 将 注意 力 集中 于 附加 产品 ， 而 不 必 担 心 顾客 会 觉 
得 过 度 购 买 。 如 果 主 要 产品 体积 太 大 难以 搬 到 收银 台 ， 那 就 拿 掉 产品 
标签 或 价 签 ， 在 订货 单 上 写 下 SKU 《最 小 销售 单位 ) ， 诸 如 此 类 的 事 
情 也 能 达到 效 末 。 


练习 ， 练 习 ， 再 练习 


目 如 地 运用 弃 探 成 区 的 唯一 方法 束 是 多 加 练习 。 得 词 造句 不 要 过 
于 复 灯 ， 要 使 用 轻松 的 、 聊 天 陈 的 语言 ， 这 样 你 丈 不 会 语无伦次 了 。 
你 可 以 用 店 里 的 任何 一 件 商 品 来 练习 。 下 面 是 不 同 的 行业 中 的 几 个 例 
子 ， 可 以 让 你 对 此 有 一 些 了 解 : 


. “您 是 否 觉得 这 个 超 轻 的 球拍 正好 可 以 送 您 太太 ， 这 样 您 在 使 
用 您 的 新 球拍 时 她 也 可 以 有 一 个 


“您 是 否 觉得 这 些 非常 好 用 的 电钻 配件 可 以 让 您 的 新 房 门 安装 
起 来 更 加 简 0 


.您 是 否 觉得 这 条 时 尚 的 手链 会 让 您 的 新 手表 显得 更 漂亮 ? ” 
.您 是 否 觉得 这 套 特殊 配方 的 皮革 护理 组 件 可 以 维护 您 的 新 皮 


外 二 六 而 扣 和 


从 便宜 的 商品 开始 推销 


在 将 试探 成 区 融入 你 的 专业 表演 并 将 之 转化 为 你 目 己 的 风格 之 
前 ， 你 可 以 考虑 移 推 销 一 些 便宜 的 附加 商品 ， 然 后 再 逐步 演 试 价格 更 
高 的 商品 。 你 可 以 从 推荐 小 件 的 商品 开始 ， 即 使 不 能 成 功 ， 你 也 不 会 
冒 很 大 的 风险 ， 目 信心 也 不 会 受到 打击 。 下 面 是 一 些 例子: 


“您 旦 否 觉 得 这 种 特殊 配方 的 鞋 油 有 助 于 保护 您 的 新 鞋 ? ” 


“您 是 否 觉得 一 个 颜色 协调 的 床 章 能够 衬托 您 的 裤子 并 草 造 出 
华 和 7? 


熟练 之 后 ， 你 会 发 现 附 加 产品 不 一 定 非得 比 主要 商品 便宜 。 人们 
不 会 总 是 把 不 同类 别 的 商品 “混搭 ?起 来 购 磋 。 比 如 ， 对 很 多 顾客 来 说 ， 
买 服装 和 买 鞋子 各 有 各 的 预算 。 顾 客 购买 珠宝 ， 这 和 他 们 想 要 放 在 餐 
具 想 里 的 水 唱 餐 具 也 没有 任何 关系 。 但 是 ， 这 两 个 例子 中 的 无 关 商品 
都 可 能 在 同一 家 商店 里 找到 。 


当 你 的 技巧 提高 后 ， 你 也 许 想 机务 试 推销 一 些 和 主要 商品 无 关 的 
附加 商品 ， 甚 至 是 和 你 在 探 询 中 的 发 现 宫 无 关系 的 商品 。 不 断 提 高 的 
能 力 和 随 之 而 来 的 目 信 会 帮助 你 “知道 >， 对 于 来 到 你 店 里 的 每 一 位 顾 
客 ， 应 该 推荐 哪 一 种 附加 产品 。 现 在 看 来 ， 这 也 许 是 遥 不 可 及 的 目 
标 ， 但 当 你 能 够 癌 一 位 购买 手表 的 顾客 推 儿 一 件 礼 品 的 时 候 ， 这 婚 几 
乎 变 成 了 一 种 直觉 。 要 有 是 你 从 来 没 能 在 卖 出 一 个 15 美 元 的 撑 脚 架 之 
后 ， 再 附加 卖 出 一 辆 3 000 类 元 的 上 自行 车 的 话 ， 那 你 就 感受 不 到 胜利 的 
喜悦 ! 


无 论 附 加 商品 是 否 需 要 主要 商品 的 存在 ， 记 住 ， 是 你 在 掌控 局 
面 。 你 主导 了 销售 过 程 ， 让 有 顾客 决定 购买 主要 商品 。 你 成 功 完 
成 了 试探 成 交 ， 所 以 顾客 同意 考虑 购买 附加 商品 。 你 没有 理由 
不 继续 附加 销售 第 3 件 、 第 4 件 ， 甚 至 第 5 件 商品 。 


尽管 试探 成 交 无 法 让 每 个 顾客 每 次 都 购买 附加 商品 ， 但 它 仍然 是 
用 以 销售 主要 商品 的 最 答 单 、 节 容易 的 方法 。 如 采 你 说 : “您 是 否 觉得 
一 个 设计 独特 的 球 提 章 可 以 保护 您 的 靳 网 球 扯 ? "顾客 回答 : “不 ， 我 只 
要 网 球拍 。” 你 达成 交易 了 。 


如 条 顾 客 说 “ 征 的 ， 我 想 看 一 看 那个 球 提单 ”， 那 么 你 殉 快 卖 出 一 件 
附加 产品 了 。 如 果 顾 客 既 要 了 网 球拍 也 买 了 球拍 置 ， 那 你 为 什么 不 


说 : “您 是 否 铬 得 这 和 套 和 您 十 分 相称 的 网 球 服 会 让 您 在 使 用 新 球 担 时 更 
像 一 个 职业 球 手 ? ” 


展示 ， 展 示 ， 再 展示 ， 直 到 顾客 说 不 ! 


要 点 回顾 

“ 对 成 交 的 厌恶 ， 和 是 销售 人 员 在 推 东 中 使 用 陈 词 滥 调 的 销售 鹏 
的 直接 后 采 。 

“ 稼 规 的 试探 成 交 让 销售 人 员 和 顾客 都 感到 乏味 。 没 有 必要 使 
用 传统 的 弃 控 成 区 ， 它 是 用 来 判断 顾客 旦 否决 定购 买 茶 件 商品 的 。 

“如 采 你 的 演示 完成 得 非常 出 色 ， 顾 客 吏 会 准备 购买 ， 你 葡 能 
从 表演 时 间 直 接 进 入 附加 销售 时 间 了 。 

“ 对 于 新 增 的 销售 而 言 ， 毛 利润 实际 上 允 是 净利 润 。 

“专业 销售 人 员 的 职 贡 生 : 每 次 与 每 位 顾客 都 达成 交易 并 芝 试 
附加 销售 。 

“试探 成 交 的 黄金 法 则 之 所 以 得 名 ， 和 是 因为 它 几 乎 总 能 获 利 ， 
还 能 请 除 对 成 交 的 负面 感受 。 

“试探 性 成 区 使 用 了 一 个 由 五 部 分 组 成 的 、 简 单 目 然 的 问 句 。 
这 五 个 部 分 是 : 您 是 否 觉得 .……， 增 强 效 果 的 形容 词 ， 附 加 产品 的 
名 称 ， 假 设 拥有 ， 必 须 拥 有 。 

“ 当 你 假定 顾客 将 会 购买 主要 产品 后 ， 最 有 效 的 时 机 征 在 演示 
结束 后 立即 运用 试探 成 区 。 

“ 当 你 运用 试探 成 区 时 ， 你 器 是 让 目 己 蔓 管 了 这 项 交易 。 
决定 演示 结果 走 同 的 那个 人 。 


~ 
河 


三 | 
证 


. 试探 成 交 的 回答 只 有 三 种 ， 顾 客 会 只 购买 主要 产品 ， 顾 客 姓 
会 购买 主要 产品 ， 也 会 购买 附加 产品 ， 顾 客 会 对 购买 主要 产品 提出 
异议 。 

. 如 果 你 的 顾客 说 她 愿意 看 看 你 推荐 的 附加 产品 ， 你 可 以 假定 
她 已 经 同意 购买 主要 产品 。 如 果 她 拒绝 参观 附加 产品 ， 你 仍然 可 以 
假定 她 同意 购买 主要 产品 。 

. 获得 更 多 试探 成 交 的 经 验 以 后 ， 你 可 以 推荐 一 些 与 主要 产品 
毫 无 关系 的 附加 产品 。 在 推断 顾客 将 会 购买 主要 产品 后 ， 把 “已 售 
出 ”的 产品 从 顾客 面前 拿 走 。 

. 无 论 附 加 商品 是 否 需要 主要 商品 的 存在 ， 记 住 是 你 在 掌控 局 
面 。 你 没有 理由 不 继续 附加 销售 第 3 件 、 第 4 件 ， 甚 至 第 5 件 商品 。 

. 尽管 试探 成 交 无 法 让 每 个 顾客 每 次 都 购买 附加 商品 ， 但 它 基 
本 保证 了 至 少 能 卖 出 主要 商品 。 

. 在 将 试探 成 交融 入 你 的 专业 表演 并 将 之 转化 为 你 自己 的 风格 
之 前 ， 你 可 以 考虑 先 推销 一 些 便宜 的 附加 商品 ， 然 后 再 逐步 尝试 从 
格 更 高 的 商品 。 

. 更 加 娄 练 之 后 ， 你 会 发 现 附加 产品 不 一 定 非得 比 主要 产品 便 
宜 。 你 可 以 尝试 推销 一 些 与 主要 商品 毫 无 关系 的 附加 商品 。 不 断 提 
高 的 能 力 和 随 之 而 来 的 自信 会 帮助 你 “知道 * 对 于 来 到 你 店 里 的 每 一 
位 顾客 ， 应 该 推荐 哪 一 种 附加 产品 。 

. 记 住 推销 员 的 这 名 "说 唱 * 
客 说 不 ! 


展示 ， 展 示 ， 再 展示 ， 直 到 质 


06 
处 理 异 议 的 原则 和 技巧 


如 肝 我 能 创造 出 理想 的 销售 场景 ， 你 束 可 以 将 阅读 这 一 章 当 作 消 


站 ， 而 不 学 习 。 


你 已 经 完成 了 试探 成 艾 ， 而 且 : 


“ 你 知道 如 何 从 表演 时 间 直 接 进入 附加 销售 时 间 。 
* 你 的 试探 成 交 使 你 掌控 了 局 面 。 
“ 你 不 断 地 展示 ， 展 示 ， 再 展示 ， 直 到 有 顾客 说 不 ! 


很 多 销售 人 员 仍 然 将 顾客 的 异议 解读 为 没 能 成 交 。 人 们 认为 ， 不 
层 意 购 严 丈 意 味 着 顾客 拒绝 了 商品 ， 也 回绝 了 我 们 。 实 际 上 ， 目 从 世 
界 上 第 一 个 推销 员 开 始 卖 东 西 以 来 ， 顾 客 束 开始 提出 异议 了 ， 而 且 提 
出 异议 的 原因 藉 像 天 上 的 星星 一 样 多 。 


味 着 你 失去 了 


除非 你 能 用 策略 和 技巧 敏锐 地 处 理 顾 客 的 异议 ， 否 则 它 就 会 妨碍 
你 达成 交易 。 写 作 本 书 的 全 部 目的 ， 就 是 传授 成 功 的 销售 洗脑 方法 。 
这 个 方法 中 的 每 一 步 都 至 关 重 要 ， 但 是 ， 如 果 你 出 色 地 完成 了 开场 
白 、 探 询 和 演示 ， 那 么 这 一 章 就 是 这 本 书 中 最 无 意义 的 一 章 。 如 果 你 
没 能 出 色 地 完成 前 面 几 步 ， 那 么 这 一 章 可 能 就 是 这 本 书 中 最 为 重要 的 
一 章 。 如 果 你 已 经 认真 阅读 过 前 面 几 章 ， 现 在 是 时 候 把 你 的 放大 镜 从 
这 一 章 上 拿 开 了 。 


你 要 的 是 业绩 和 佣金 


零售 业 的 稼 销 有 着 悠久 的 历史 ; 从 几 和 于 年 前 世界 上 第 一 个 市 场 诈 
生 以 来 ， 人 们 融 一 直 在 从 事 这 项 工作 。 通 过 运用 个 人 技巧 和 个 性 特点 
来 应 对 顾客 ， 所 有 销售 人 员 都 或 多 或 少 地 形成 了 一 套 属于 目 己 的 销售 
方法 。 通 过 不 断 的 符 试 和 犯错 ， 有 些 人 找到 了 有 效 的 方法 ， 有 些 人 没 
能 找到 。 然 而 吏 今 天 这 个 时 代 而 言 ， 试 错 法 的 代价 过 于 高 兄 了 。 

假设 有 500 人 住 在 一 座 扳 岛 上 ， 完 全 与 世 隔绝 。 有 一 个 人 生 了 病 ， 


这 束 立 刻 需要 有 人 来 担任 医生 这 个 角色 。 有 一 个 人 目 告 奋勇 地 接受 了 
这 个 任务 。 病 人 侧 过 吴 子 说 : “我 的 肋 部 疼 得 厉害 。” 担 任 医生 的 人 狐 


担 病 人 的 肋 部 ， 那 病人 区 死 了 。 这 位 “医生 ” 记 下 笔记 ， 当 病人 说 肋 部 
疼痛 时 ， 再 也 不 要 担 打 疼痛 部 位 。 


多 年 以 后 ， 这 位 "医生 ” 遇 到 了 许多 吴 患 不 同 疾病 的 病人 ， 为 了 治 
愈 他 们 ， 他 演 试 了 很 多 不 同 的 方法 。 在 他 试图 用 试 错 法 解 开 医学 谜团 
的 过 程 中 ， 许 多 病人 死去 了 。 每 一 次 犯错 ， 他 都 会 记 下 笔记 。 


一 天 ， 又 有 一 人 因为 类 似 的 肋 部 疼痛 前 来 看 病 , “医生 ”通过 手术 
从 病人 的 体内 取出 了 一 小 块 发 炎 的 东西 。 真 是 奇迹 中 的 奇迹 ， 病 人 活 
了 下 来 ,“ 医 生 ?” 吕 把 这 件 事 写 进 了 他 的 笔记 本 。 


最 终 ， 这 位 “医生 ”也 死 了 ， 另 一 个 人 担任 了 “医生 ”的 角色 。 这 位 
新 “医生 ”有 两 个 选择 : 一 切 从 头 开 始 ， 在 每 个 前 来 吕 诊 的 病人 号 上 做 
试销 法 试验 ;或 者 阅读 其 他 “医生 ”的 笔记 本 。 


为 了 下 省 时 间 ， 我 将 列 出 一 个 精确 的 方案 ， 它 能 让 你 化 解 顾客 的 
异议 ， 更 多 地 来 到 收银 侣 前。 不必 在 意 你 将 遵循 其 他 人 的 笔记 行事 ， 
你 有 要 的 是 业绩 和 佣金 ， 不 是 知识 产权 。 每 当 需 要 圆 形 东西 时 都 去 重新 
造 一 个 轮子 是 盈 无 必要 的 。 如 果 人 类 必须 以 符 试 和 犯错 的 方式 来 学 习 
生活 中 的 一 切 事物 ， 那 我 们 是 学 不 了 多 少 的 。 


尽管 如 此 ， 有 些 人 还 是 拒绝 阅读 “别人 的 笔记 本 ”。 即 使 读 了 ， 他 
们 也 不 愿 运 用 从 中 学 到 的 东西 ， 或 者 他 们 会 放任 目 己 重 新 问 到 玖 悉 但 
却 无 效 的 老路 上 去 。 这 本 书 中 的 荡 销 技巧 ， 特 别 是 这 一 草 中 的 技巧 ， 
征 对 我 们 社会 中 杰出 的 销售 人 员 〈 从 零售 商 到 批发 商 ， 从 宗教 思想 传 
播 者 到 哲学 思想 传播 者 ) 的 所 作 所 为 进行 深入 研究 的 结果 。 


对 于 在 零售 店 里 我 们 应 该 如 何 推销 ， 所 有 这 些 销 售 精英 都 为 此 做 
出 了 页 献 。 他 们 的 成 束 和 经 验 在 本 书 中 被 提炼 为 一 个 类 确 的 方案 ， 用 
于 应 对 顾客 的 异议 。 请 你 仔细 人 研读 本 章 ， 学 习 这 个 方案 。 在 某 些 情况 


下 ， 你 可 以 按照 我 写 的 那样 一 字 不 差 地 使 用 这 个 方案 。 这 样 ， 你 束 衣 
定 不 会 走 弯路 了 。 


为 什么 客户 会 出 现 异 议 


在 所 有 推销 技巧 中 ， 几 乎 没有 哪 一 方面 能 比 处 理 异 议 的 方法 更 充 
满 神秘 性 了 。 这 也 是 大 多 数 销售 人 员 遭 受 失败 的 领域 。 记 住 这 条 真 
理 : 大 多 数 时 候 人 们 会 出 于 两 个 原因 而 购 严 : 信任 和 价值 。 如 有 宁 这 两 
点 确实 征 你 的 顾客 购买 的 原因 ， 那 么 由 此 可 知 ， 他 们 拒绝 购买 的 原因 
吕 旦 缺少 信任 和 价值 。 


如 和 顾客 信任 你 这 个 推销 员 ， 那 旦 一 种 额外 的 奖励 ; 但 是 ， 就 像 
我 在 演示 中 说 的 那样 ， 如 采 没 能 建立 商品 的 价值 ， 仅 赁 信任 是 无 法 帮 
助 你 达成 交易 的 。 同 样 ， 如 果 顾 客 无 法 信任 你 ， 想 达成 交易 也 很 困 
难 。 不 管 哪 一 种 情况 ， 你 都 会 遭遇 异议 ; 不 过 ， 比 起 攻 殉 顾客 对 你 缺 
乏 信 任 的 问题 ， 解 决 顾客 的 价值 判断 问题 要 更 容易 一 些 。 


你 做 得 还 不够 


如 时 顾客 不 愿 购买 是 因为 她 认为 商品 缺少 价值 ， 她 是 在 告诉 你 ， 
她 的 需求 或 购买 欲 没 有 得 到 满足 。 她 没 能 被 你 说 服 或 者 你 没 能 给 出 充 
足 的 理由 ， 让 她 今天 对 这 件 商 品 做 出 正面 的 决定 。 如 采 顾 客 不 愿 购买 
征 因 为 她 不 喜欢 你 ， 那 么 你 很 可 能 没 能 成 功 地 建立 理解 和 信任 ， 甚 至 
没 能 消除 她 的 抵触 心理 。 


我 会 回来 的 。” 
“我 想 随便 看 看 。” 


“你 能 为 我 保留 这 个 吗 ?” 
“我 不 敢 确 定 ， 真 该 带 我 的 妻子 〈 或 丈夫 ) 一 起 来 。” 


这 类 异议 被 称 为 “ 托 词 ”， 当 顾客 会 因 说 出 异议 的 真正 原因 而 感到 
不 舒服 或 砷 放 的 时 候 ， 稼 稍 会 使 用 这 类 “ 托 词 ”。 


不 论 你 的 工作 做 得 是 好 是 坏 ， 许 多 顾客 都 很 难说 出 他 们 的 真实 感 
受 。 讽 刺 的 是 ， 在 与 顾客 建立 信任 的 过 程 中 〈 特 别 是 在 控 询 过 程 中 
你 做 得 越 好 ， 他 们 束 越 是 难以 说 出 他 们 提出 异议 的 真正 原因 。 他 们 会 
为 说 “不 ”感到 内 狼 ， 因 为 你 已 经 和 他 们 建立 了 情感 共鸣， 而 他 们 也 不 
想 让 一 个 新 朋友 失望 。 


相反 ， 如 采 你 建立 信任 的 工作 做 得 不 好 ， 你 可 能 会 更 强烈 地 感受 
到 顾客 的 异议 ， 而 且 顾客 会 为 了 离开 商店 找 出 任何 借口 。 当 顾客 缺少 
对 销售 人 员 的 信任 时 ， 即 使 你 能 够 发 现 她 提出 异议 的 真正 原因 ， 想 要 
打 背 她 的 购买 疑虑 也 总 征 更 加 困难 。 一 个 不 信任 你 的 顾客 会 对 你 千 方 
百 计 应 对 其 异议 的 行为 感到 厌恶 。 


随便 看 看 


那 对 说 “下 次 再 来 ”的 夫妇 以 前 是 不 是 来 过 你 的 店 ? 你 还 记得 他 们 
吧 。 他 们 喜欢 你 推荐 的 水 唱 撩 具 ， 还 说 他 们 会 < 下 次 再 来 ”的 。 现 在 他 
们 带 着 “随便 看 看 ?先生 一 起 回来 了 〈 这 是 真 的) 。 这 位 先生 认为 你 店 
里 有 很 多 优质 的 庆 包 可 供 他 挑选 ， 不 过 他 需要 “随便 看 看 ”。 


有 时 候 ， 顾 客 对 购买 商品 犹豫 不 决 是 一 种 防御 机 制 ， 其 目 
的 就 是 推迟 做 出 决定 。 花 钱 对 于 我 们 任何 人 来 说 都 不 容易 ， 所 以 凭 
什么 要 认为 顾客 花 钱 很 容易 呢 ? 记得 有 一 次 我 与 一 位 珠宝 商 客户 一 同 


工作 时 ， 我 非常 喜欢 他 店 里 一 块 非 党 昂贵 的 手表 。 我 对 手表 有 那么 一 
点 儿 痴 迷 。 当 时 我 大 概 已 经 收藏 了 16 块 手表 ， 但 这 块 表 可 以 算得 上 
是 “一 且 拥 有 ， 别 无 所 求 ”。 我 热切 地 想得到 它 ， 也 知道 我 可 以 为 购 丈 
它 找 到 一 个 适当 的 理由 。 但 是 ， 直 到 3 个 月 后 我 才 最 终 下 了 决心 。 当 我 
再 次 抚摸 那 块 手表 并 感叹 我 是 多 么 希望 拥有 它 的 时 候 ， 店 主 说 道 : “你 
不 是 真 的 想 要 它 。” 我 问 : “你 这 是 什么 意思 ? 我 当然 想 要 了 。” 他 
说 : “如 打 你 真 的 想 要 它 ， 它 现在 已 经 是 你 的 了 。 ”一 语 中 的 。 我 立刻 
让 店主 选 好 合适 的 表 链 ， 戴 着 它 回 了 家 。 


这 个 世界 上 还 有 很 多 人 不 会 做 决定 。 我 的 一 位 员工 的 丈夫 号 是 个 
典型 的 例子 。 在 餐馆 吃饭 时 ， 他 总 是 最 后 一 个 确定 菜单 的 人 ， 因 为 他 
永远 无 法 决定 要 吃 什 么 。 我 们 都 遇 到 过 这 种 类 型 的 人 : 定 不 了 看 什么 

影 ， 定 不 了 去 哪儿 吃饭 、 吃 什么 、 喝 什么 ， 早 上 起 床 穿 什么 衣服 ， 
买 什么 样 的 礼物 送 人 ， 等 等 。 尽 管 如 此 ， 绝 大 多 数 顾 客 的 异议 还 是 销 
售 员 在 销售 过 程 中 已 做 的 和 未 做 的 事情 导致 的 。 


很 多 顾客 确实 希望 在 做 出 决定 之 前 先 随 便 看 看 。 但 是 当 你 听 到 ”我 
想 随 便 看 看 ”的 时 候 ， 你 无 法 知晓 他 们 是 真 的 想 这 样 做 ， 还 是 已 经 去 过 
其 他 商店 了 。 他 们 可 能 习惯 了 借用 这 名 口头 禅 使 目 己 从 店 里 脱身 ， 也 
可 能 用 在 遇见 你 之 前 对 待 其 他 销售 员 的 办 法 一 样 对 待 你 。 


另 一 种 情况 征 ， 顾 客 可 能 借用 “我 想 随 便 看 看 ?或 “我 要 仔细 考虑 一 
下 ?之 类 的 话 来 撤 个 小 广 ， 而 真实 原因 可 能 是 商品 的 价格 太 贯 了 。 如 果 
征 这 种 情况 ， 即 使 伦 上 一 整 天 时 间 争 取 顾 客 ， 但 由 于 找 不 到 真正 的 问 
题 所 在 ， 你 永远 也 无 法 达成 交易 。 正 因为 如 此 ， 你 不 能 只 从 表面 意思 
来 理解 顾客 的 语言 ， 而 要 努力 发 现 真 正 的 异议 ， 这 一 点 对 你 至 关 重 
要 。 


人 人 痢 会 皂 说 


我 们 都 曾 撒 过 小 说 阅 我们 还 会 回来 ， 其 实 并 没有 回来 的 打算 。 我 
们 都 曾 说 过 是 因为 颜色 不 合适 ， 而 实际 上 有 征 价格 太 贯 了 。 有 些 人 会 尽 
一 切 可 能 确保 销售 人 员 不 失望 ， 比 如 问 销 售 人 员 * 你 们 什么 时 候 关 
1? ?或 者 "你 明天 上 班 吗 ? "一 一 所 有 这 些 方 法 都 是 为 了 让 销售 人 员 存 
有 希望 ， 尽 管 我 们 并 没有 回来 的 打算 。 还 有 些 人 甚至 承 庄 会 市 上 配偶 
再 来 ， 可 实际 上 他 们 根本 没有 另 一 半 。 商 场 里 每 天 都 在 发 生 这 些 事 。 
但 是 ， 当 顾客 对 我 们 这 样 做 的 时 候 ， 我 们 还 是 会 相信 他 们 。 如 采 我 们 
目 己 在 购物 时 对 销售 员 有 是 这 样 做 的 ， 那 么 顾客 有 百分之百 的 可 能 也 对 
我 们 这 样 做 。 


假设 你 已 经 完成 了 探寻 、 演示 和 试探 成 区 ， 那 么 顾客 对 购买 提出 
异议 的 真正 原因 束 他 们 狗 得 这 件 丙 品 : 


“ 可 能 随 痢 技术 的 进步 而 过 时 。 

“ 没有 正当 的 购买 理由 ， 因 为 它 超出 了 他 们 的 需要 。 
“ 不 值 这 个 价钱 ， 尽 管 他 们 喜欢 它 。 

“ 要价 比 他 们 能 花 的 更 多 。 

“ 不 具备 他 们 需要 的 所 有 特点 。 


也 许 他 们 不 知道 


顾客 常 并 不 能 确定 目 己 想 要 什么 ， 更 无 法 对 你 说 请 连 她 目 己 也 不 
知道 的 东西 。 如 采 顾 客 说 这 个 从 右 不 够 雅致 ， 那 吏 找 一 个 更 雅致 的 给 
她 。 在 演示 中 你 也 许 不 得 不 直 上 好 几 次 ， 才 能 发 现 让 顾客 感 兴趣 的 东 
西 。 满 足 顾 客 的 需要 是 你 的 工作 ， 即 使 顾客 也 不 确定 她 想 要 什 
么 。 记 住 ， 你 要 在 整个 过 程 中 保持 高 度 的 热情 ， 还 要 在 顾客 无 法 说 清 
目 己 需 要 什么 时 避免 表现 出 诅 霄 的 神情 。 


不 管 是 顾客 不 想 说 不 愿 购买 的 真正 原因 ， 还 是 她 真 的 不 知道 要 丈 
什么 ,我们 只 有 了 明确 真正 的 原因 才能 处 理 她 的 异议 。 我 们 必须 坚持 不 
懈 但 不 急迫 地 让 顾客 告诉 我 们 ， 她 为 什么 对 购 犹 驳 不 决 。 直 到 知道 
了 顾客 对 商品 的 真正 感受 ， 我 们 才能 完成 交易 。 


理解 顾客 的 感受 ， 但 不 必 认 同 顾客 的 腊 议 


有 些 争 强 好 胜 的 销售 人 员 似 乎 认为 ， 处 理 顾 客 的 异议 吏 是 与 顾客 
和 争 辨 ， 或 者 软 磨 硬 泡 直到 他 们 届 服 为 止 。 某 些 销售 培训 师 甚至 建议 你 
无 视 异 议 继续 完成 交易 。 尽 管 如 此 ， 很 多 销售 人 员 还 是 担心 上 自己 说 话 
过 于 急迫 ， 以 至 于 根本 不 会 试 着 寻找 产生 腊 议 的 真正 原因 ， 更 别提 应 
人 了 污 


成 功 地 处 理 异 议 几乎 完全 取决 于 销售 人 员 与 顾客 合作 的 能 力 。 这 
种 能 力 是 全 面 理解 磊 客 的 感受 和 设身处地 为 顾客 着 想 的 能 力 。 它 还 意 
味 着 你 不 应 该 把 商店 和 顾客 对 立 起 来 ， 创 造 出 一 个 “我 们 对 抗 他 们 ?的 
局 面 。 恰 恰 相 反 ， 你 要 让 目 己 站 在 顾客 的 一 边 ， 时 刻 对 顾客 的 关切 保 
持 敏 感 。 


第 一 次 走 进 店 里 就 碍 快 地 花 掉 5 000 美 元 的 顾客 十 分 罕见 。 这 种 事 
确实 有 过 ， 但 大 多 数 人 在 做 出 重大 购买 决定 之 前 确实 需要 仔细 考虑 一 
番 。 某 些 情况 下 ， 花 费 50 美 元 甚至 25 美 元 也 事 关 重大 。 


我 永远 不 会 乐 记 销售 生涯 中 最 让 我 朵 愧 的 经 历 之 一 。 我 当时 正在 
市 一 位 购买 金 项 链 的 女士 付 坎 。 那 条 项 链 无 疑 旦 世界 上 最 细 的 金 项 链 
了 “。 我 的 意思 是 ， 如 采 你 朝 它 吹 口 气 ， 它 恐怕 就 会 晰 了 。 这 条 黄金 项 
链 重 14 克 拉 ， 而 零售 价 只 有 24 美 元 ! 这 位 女士 非常 激动 地 提起 项 链 ， 
好 像 它 价 值 1 万 美元 一 样 。 她 说 这 征 她 有 史 以 来 为 她 丈夫 买 过 的 最 贯 的 
礼物 。 天 哪 ! 我 还 在 这 儿 想 这 征 有 史 以 来 最 便宜 的 破烂 货 ， 可 她 却 要 


得 意 扬 扬 地 把 它 送 给 丈夫 当 礼 物 。 真 该 庆幸 ， 我 不 是 最 初 卖 给 她 项 链 
的 那个 人 人， 否则 我 很 可 能 同 她 推销 一 款 更 男性 化 、 更 重 的 项 链 ， 那 价 
钱 会 吓 得 她 直接 跑 到 西 尔 斯 百货 的 内 衣 部 去 的 。 


如 条 你 能 够 赞 质 顾客 对 于 价格 的 态度 ， 那 束 说 出 来 。 如 宁 她 说 价 
格 太 高 了 ， 你 要 理解 她 的 感受 。 主 你 的 顾客 知道 ， 你 也 关心 她 关心 的 
证 


这 一 章 内 容 是 多 年 研究 的 成 果 ， 目 的 是 教授 大 家 恰当 处 理 顾客 异 
议 的 精确 方法 。 与 处 理 销售 过 程 其 他 方面 的 手段 不 同 ， 你 需要 尽 可 能 
地 遵循 这 一 方法 。 下 面 六 个 步骤 可 以 用 来 应 对 顾客 的 几乎 任何 异议 ， 
而 且 这 样 做 可 以 让 顾客 感受 到 你 支持 他 们 ， 进 而 欣赏 你 的 服务 。 


第 1 步 : 倾听 完整 的 异议 


不 要 打 断 顾客 说 话 ， 因 为 这 样 做 上 暗示 着 他 说 的 话 无 关 紧 要 ， 不 值 
得 倾听 。 如 采 你 让 他 把 他 关心 的 问题 说 完 ， 你 也 许 会 发 现 他 只 是 在 做 
出 购买 决定 之 前 抱怨 一 下 而 已 。 


顾客 : 小 伙 了 于 ， 这 实在 是 太 贯 了 。 
(销售 员 在 开口 说 话 之 前 等 待 了 几 秒 钟 。) 
顾客 : 嗯 .……. 我 决定 严 下 它 了 。 


谁 知 道 呢 ， 一 切 缘 有 可 能 | 
第 2 步 : 承认 异议 


如 条 顾客 想 去 别处 看 看 ， 或 是 他 觉得 价格 太 高 ， 或 写 他 要 跟 麦 子 
商量 一 下 ， 你 走 否 能 理解 或 者 赞同 这 些 做 法 ? 你 的 顾客 要 是 知道 你 为 
他 分 忧 ， 他 肯定 会 高 兴 的 。 通 过 逐 字 重复 他 的 异议 ， 在 前 面 加 上 ”我 理 


解 .… ”或 < 我 赞同 .…..”， 你 就 让 自己 站 到 了 顾客 一 边 。 为 了 进一步 强 
调 你 的 理解 ， 你 可 以 在 承认 异议 之 后 再 加 上 一 个 反问 。 


异议 : 我 下 次 再 来 。 

承认 : 我 理解 您 希望 以 后 再 来 。 这 古 个 重要 决定 ， 您 想 要 做 出 
正确 的 选择 ， 不 是 吗 ? 

异议 : 我 需要 。 

承认 : 我 赞同 您 和 和 您 妻子 商量 一 下 。 您 想 确 保 你 们 全 都 对 您 
的 选择 感到 满意 ， 对 吗 ? 

异议 : 我 真 的 应 该 回 家 爷 量 一 下 扩 才 。 

承认 : 我 理解 您 需要 先 量 一 下 矿 寸 。 您 肯定 想 确 保 它 的 大 小 正 
好 合适 ， 不 是 吗 ? 


第 3 步 : 请 求 许可 后 再 继续 


在 进一步 询问 顾客 之 前 ， 我 认为 最 为 礼 狐 的 方式 是 先 请 求 许 
可 : “我 可 以 问 您 个 问题 吗 ? "在 某 种 意义 上 ， 你 已 经 获得 了 继续 对 话 
的 许可 。 


第 4 步 : 您 喜欢 它 吗 ? 


你 可 能 要 问好 儿 个 问题 才能 揭示 真正 的 异议 ， 但 是 第 一 个 问题 永 
远征 : “您 喜欢 这 件 东西 吗 ? ”这 样 一 个 直接 的 问题 稼 利 会 鼓励 兢 客 打 
开 话 匣子 ， 千 诉 你 他 心里 真正 的 想法 。 


第 5 步 : 错误 检测 


在 演示 中 ， 你 已 经 展示 了 产品 的 特点 、 优 点 和 价值 。 这 一 步 中 ， 
你 要 再 次 强调 这 些 重 点 ， 以 确认 顾客 是 否 仍 伏 认 为 它们 符合 他 的 需 


第 6 步 : 向 顾客 询问 价格 


如 条 没有 意外 ， 有 一 个 问题 要 永远 放 在 最 后 ， 而 且 要 以 非 威胁 性 
的 方式 提问 : “您 觉得 这 个 价格 眶 么 样 ? ” 


下 面 的 例子 能 让 你 对 第 2、3、4 步 在 实际 对 话 中 的 情形 有 所 了 解 。 
注意 这 一 流程 是 如 何 使 你 与 顾客 的 反应 保持 一 致 的 。 记 住 ， 在 “按照 剧 
本 念 人 台词 ?时 表现 出 善 解 人 意 是 很 重要 的 ; 只 需 稍 加 “彩排 ?>， 你 的 表演 
束 能 局 得 奥斯卡 奖 了 。 


异议 我 得 和 我 妻子 商量 一 下 。 

承认 并 反问 :我 当然 赞同 您 这 样 做 。 你 们 二 位 都 喜欢 是 很 重要 
的 。 你 们 癸 都 希望 为 买 到 它 而 感到 高 兴 ， 不 是 吗 ? 

回答 : 哦 ， 是 的 。 

请 求 许可 ， 不 过 在 您 离开 之 前 ， 我 可 以 问 您 个 问题 吗 ? 

常用 提问 ， 您 喜欢 它 吗 ? 


很 多 销售 员 一 听 到 异议 ， 吏 会 放弃 努力 ， 随 即 递 上 目 己 的 名片， 
然后 说 : “您 可 以 找 我 。 除 了 星期 三 我 每 天 都 在 这 儿 。?” 如 果 你 送出 名 
片 让 这 位 潜在 顾客 离开 的 话 ， 他 了 藉 不 太 可 能 再 回来 了 。 如 采 他 确实 回 
来 了 ， 也 多 半 会 在 星期 三 一 一 正好 是 你 不 在 的 日 子 。 


当 有 顾客 说 他 们 必须 咨询 丈夫 或 妻 于 、 想 再 四 处 看 看 或 者 回 家 量 矿 
才 时 ， 有 些 销售 人 员 会 感到 生气 并 变 得 好 和 争论。 他 们 其 实 想 说 : “你 殉 
从 来 没 目 己 决定 过 什么 事 吗 ? ”但 是 最 终 他 们 说 : “我 们 的 价格 是 这 里 
最 有 葛 争 力 的 。 不 如 我 这 吏 给 您 开发 票 ， 您 把 它 市 回 家 给 您 妻子 不 好 
吗 ? "销售 人 员 生 气 或 诅 形 的 情绪 会 刺激 顾客 也 产生 同样 的 感受 。 


承认 顾客 的 感受 能 促使 顾客 赞 叶 你 是 个 善 解 人 意 的 人 。 但 是 ， 你 
必须 小 心 不 要 越界 ， 即 承认 顾客 的 异议 与 认同 顾客 拒绝 购买 的 理由 这 
两 者 之 间 的 胃 线 。 你 可 不 能 目 己 说 : “您 说 得 对 ， 您 是 该 先 去 别处 看 
看 ?或 者 “我 同意 ， 这 东西 的 确 太 贯 了 ”。 


你 需要 理解 顾客 的 感受 ， 但 不 必 认 同 他 们 的 有 异议 。 


到 目前 为 止 ， 我 们 已 经 承认 了 异议 ， 得 到 了 提问 的 允许 ， 并 问 
了 “您 喜欢 它 吗 ? ”这 个 问题 。 如 采 顾 客 回答 “是 的 ， 我 喜欢 它 ”， 他 束 
完成 了 目 我 确认 的 任务 ， 这 束 癌 交易 成 功 迈 近 了 一 步 。 如 采 顾 客 说 他 
不 喜欢 这 件 商 品 ， 或 者 他 说 喜欢 但 不 是 很 确定 ， 那 束 找 出 他 不 喜欢 的 
原因 ， 然 后 解决 这 个 问题 。 


假设 你 问 顾客 : “您 喜欢 这 个 文 殿 吗 ? ”顾客 的 回答 是 :“ 哦 ， 还 
好 。” 这 是 个 十 分 危险 的 信号 ， 它 是 在 亮 起 红 灯 警 告 你 : 现在 发 生 的 事 
情 对 你 的 销售 很 不 利 。 


如 条 顾客 的 回答 是 “还 行 ”， 甚 至 只 十 随 口 说 “是 ?的话 ， 那 可 能 是 
你 在 探 询 过 程 中 调 掉 了 某 些 重要 的 信息 ， 或 者 是 顾客 不 知道 目 己 需要 
什么 *。 如 采 你 想 近 救 这 笔 生 意 ， 你 束 必 须 通过 再 次 探 询 去 发 现 遗 漏 的 
信息 ， 或 者 通过 “ 试 错 ”程序 帮助 顾客 明确 他 的 需求 。 


你 有 两 个 选择 : 或 者 继续 进入 “问题 检测 ?步骤 ， 或 者 利用 一 次 绝 
好 的 机 会 缩短 整个 销售 进程 。 当 我 听 到 “还 行 ?或 “还 可 以 ?的 时 候 ， 我 
会 立刻 这 样 回 和 敬 : “等 一 等 ， 我 可 不 卖 * 还 行 ' 的 东西 。 告 诉 我 哪儿 有 问 
题 。” 说 话 时 要 充满 关心 ， 再 甩 一 上 甩 眼 ， 这 方法 十 有 八 九 都 能 成 功 ， 而 
且 顾 客 会 透露 他 们 的 真实 想法 。 如 果 这 不 管用 ， 那 么 “问题 检测 ” 束 是 
最 好 的 策略 。 


问题 检测 生 略 


在 探 询 中 ， 你 已 经 判断 出 顾客 需要 这 件 商 品 的 个 人 原因 : 他 准备 
送礼 ， 他 一 直 都 想 买 一 件 ， 或 者 他 的 邻居 有 一 件 ， 等 等 。 你 在 演示 
FABG 的 时 候 利 用 了 这 些 信息 ， 还 细心 地 使 商品 与 顾客 的 需求 相 匹 
配 。 


我 们 已 经 注意 到 ， 对 商品 提出 异议 的 顾客 常常 觉得 难以 说 出 他 们 
的 真实 想法 ， 他 们 给 出 的 原因 儿 乎 总 是 借口 。 现 在 ， 我 们 必须 检测 出 
征 什么 在 困扰 他 们 。 我 们 必须 弄 清 楚 ， 我 们 所 演示 的 价值 ， 还 有 他 们 
所 说 的 商品 ， 征 人 否 确实 十 他 们 要 寻求 的 东西 。 要 做 到 这 一 点 ， 我 们 必 
须 重新 审视 这 些 FABG 。 


现在 有 两 把 椅子 : 第 一 把 椅子 是 传统 风格 ， 它 和 顾客 家 里 的 各 种 
家 具 搭 配 都 很 好 看 。 第 二 把 椅子 的 坐 反 填充 的 是 揭 绒 ， 这 让 它 坐 上 去 
二 此 二 着: 


试探 成 交 
销售 员 : 您 是 否 觉得 当 您 在 您 的 新 必 子 上 休 已 时 ， 这 个 相当 般 
配 的 脚 苔 可 以 让 您 更 舒服 ? 


异议 
顾客 ， 你 知道 ， 我 真 的 觉得 我 应 该 再 仔细 考虑 一 下 。 
承认 并 反问 


销售 员 : 我 完全 理解 您 想 再 考虑 一 下 的 想法 。 当 您 为 家 里 挑选 
一 件 漂亮 的 家 具 时 ， 您 想 确 你 您 做 的 是 正确 的 决定 ， 不 是 吗 ? 


回应 
顾客 : 是 的 ， 当 然 了 。 


请 求 许可 

销售 员 : 我 能 问 您 个 问题 吗 ? 

顾客 : 好 的 。 

问题 检测 

销售 员 : 您 喜欢 这 把 椅子 吗 ? 

回答 

顾客 : 它 很 好 看 。 

支持 

销售 员 : 是 的 ， 它 很 华丽 ， 不 是 吗 ? 能 找到 一 把 像 您 说 的 那样 
舒适 的 椅 于 是 很 特别 的 。 


问题 检测 

销售 员 : 让 我 来 问 你 ， 您 觉得 这 把 传统 风格 的 椅子 怎么 样 ? 
回答 

顾客 : 哦 ， 我 觉得 它 非 稼 合适 。 

支持 


销售 员 : 根据 您 对 家 里 其 他 家 具 的 描述 ， 我 认为 这 把 椅子 是 完 
美的 搭配 。 


问题 检测 
销售 员 : 您 觉得 忽 绒 的 子 怎 么 样 ? 
回答 


顾客 : 好 吧 ， 实 际 上 ， 我 有 点 担心 我 儿子 的 过 敏 反 应 。 


原来 如 此 ! 她 的 异议 绝 不 是 “还 要 仔细 考虑 ”， 在 重新 检查 了 商品 
价值 后 ， 我 们 找 出 了 真正 困扰 她 的 问题 。 这 是 个 典型 的 顾客 反应 : 出 


于 某 种 原因 ， 她 没有 如 实说 出 心中 真正 的 问题 所 在 ， 直 到 我 们 把 它 找 
出 来 为 止 。 不 过 ， 一 旦 你 认定 了 羽绒 填充 物 是 这 位 顾客 反对 意见 的 来 
源 ， 你 可 以 通过 继续 提问 来 找 出 原因 ， 或 者 ， 用 我 们 的 话说 束 是 “搞定 
它 ”。 然 后 ， 你 束 可 以 给 她 展示 适合 她 的 其 他 填充 材料 的 坐 杂 了 。 


在 处 理 异 议 的 过 程 中 ， 尽 量 不 要 提出 预约 订购 和 支付 方 
式 ， 因 为 你 还 不 知道 这 是 不 是 个 预算 问题 。 如 果 顾 客 不 喜欢 这 件 
商品 ， 那 么 即使 是 价格 便宜 、 最 后 一 件 库存 ， 或 者 可 以 分 期 付款 ， 都 
无 关 紧 要 。 让 我 们 来 看 看 ， 最 后 一 个 例子 是 怎样 把 事情 弄 坏 的 : 


试探 成 交 : 您 是 否 觉得 当 您 在 您 的 新 椅子 上 休 四 时 ， 这 个 相当 
般配 的 脚 觉 可 以 让 您 更 舒服 ? 

异议 : 你 知道 ， 我 真 的 觉得 我 应 该 再 仔细 考虑 一 下 。 

销售 员 : 您 不 如 现在 驳 预 约 订 购 ， 这 样 您 嗣 能 确保 得 到 它 了 。 
这 可 十 我 们 库存 的 最 后 一 件 产 品 了 。 

顾客 : 哦 ， 我 不 这 样 认为 。 我 明天 早上 会 做 决定 的 。 我 得 仔细 
考虑 一 晚上 。 


然后 她 天 到 另 一 家 商店 寻找 没有 羽绒 坐垫 的 桨 于 去 了 。 


如 果 顾 客 一 直 对 你 展示 的 商品 的 某 个 特点 提出 异议 ， 这 经 党 是 由 
于 探 询 中 沟通 不 力 造 成 的 。 例 如 ， 顾 客 提出 的 具体 反对 意见 可 能 是 她 
不 喜欢 戒指 上 至 石 的 形状 ， 或 者 不 喜欢 地 毯 的 颜色 ， 又 或 者 鞋子 对 她 
来 说 不 够 正式 。 如 采 你 能 从 探 询 中 得 到 准确 的 信息 ， 束 不 必 当 费 精力 
展示 顾客 不 喜欢 的 商品 了 。 


如 条 你 想 弄 明日 磊 客 脑子 里 想 的 是 什么 ， 现 在 束 定 最 好 的 时 机 。 
只 有 在 揭示 真正 的 异议 并 说 服 顾客 后 ， 询 问 文 付 方式 才能 成 为 解决 问 
题 的 方法 。 


当 顾 客 抱怨 价格 太 高 时 


在 询问 价格 问题 之 前 ， 对 一 切 可 能 存在 的 洪 在 障碍 进行 检测 是 非 
角 重 要 的 。 如 果 顾 客 唯一 关心 的 是 某 个 特点 会 如 何 使 他 受 花 的 话 ， 你 
只 需 解 决 这 些 问 题 ， 完 全 不 必 询问 价格 是 否 合适 。 产 品 的 价格 最 好 放 
在 最 后 说 ， 要 在 确定 没有 其 他 问题 之 后 再 提出 。 


先 对 在 演示 中 给 出 的 每 一 组 FABG 都 进行 问题 检测 ， 然 后 再 提 到 
价格 。 由 于 顾客 可 能 不 愿意 直 昌 地 谈 钱 ， 甚 至 会 对 此 感到 尴 挫 ， 你 需 
要 以 一 种 无 威胁 性 的 方式 提出 问题 : “您 觉得 这 个 价格 怎么 样 ? ” 


顾客 的 回答 目 然 是 价格 太 高 或 价格 合理 ， 没 有 人 会 抱怨 价格 太 低 
的 。 如 采 顾 客 认为 价格 合理 ， 而 且 你 已 经 和 她 建立 了 信任 关系 ， 那 么 
问题 一 定 在 于 价值 缺失 。 通 过 赞同 顾客 对 价格 的 看 法 ， 承 认 顾 客 的 感 
受 。 问 顾客 解释 你 的 商品 很 有 价值 ， 能 让 所 有 顾客 理解 这 一 点 对 你 来 
说 非常 重要 。 接 下 来 ， 台 该 拿 出 你 最 有 效 的 武 名 了。 


销售 员 ， 您 觉得 这 个 价格 怎么 样 ? 

顾客 : 哦 ， 还 好 。 

销售 员 ， 我 很 高 兴 您 这 样 说 。 我 们 很 为 自己 的 定价 感到 骄傲。 
我 们 要 保证 顾客 的 辛苦 钱 花 得 物 有 所 值 。 

销售 员 ， 很 抱 茹 ， 我 记 了 告诉 您 这 些 珍珠 独一无二 的 原因 了 。 
如 果 仔细 看 的 话 ， 您 会 看 到 它们 有 一 层 很 厚 的 珍珠 母 。 为 了 生产 状 
区 珍 珠 ， 我 们 把 珠 核 放 入 珠 蚌 ， 这 时 珠 昨 会 在 珠 核 周围 释放 出 一 种 
分 泌 物 。 这 种 分 泌 物 逐渐 形成 了 珍珠 母 ， 也 就 是 赋予 珍珠 光泽 的 那 
层 物质 。 这 些 珍珠 几乎 都 是 透明 的 。 这 颜色 难道 不 好 看 吗 ? 这 可 不 
是 经 常 能 见 到 的 ， 因 为 从 把 珠 核 种 入 母 蚌 开始 ， 我 们 就 无 法 控制 珍 
珠 母 的 形成 了 。 


这 位 销售 人 员 为 顾客 提供 了 额外 的 信息 ， 并 且 展 现 了 他 对 商品 的 
专业 意见 。 此 前 他 很 可 能 并 没有 用 到 大 量 的 产品 知识 ， 因 为 他 不 需要 
这 样 做 。 他 只 十 试 春 让 顾客 爱 上 这 些 珍珠 ， 也 没有 过 度 使 用 术语 去 达 
到 这 个 目的 。 后 来 在 处 理 异 议 时 ， 他 很 好 地 展示 了 他 对 商品 的 了 解 程 
度 。 通 过 这 种 方式 ， 你 瓯 能 给 出 笑 外 的 理由 让 顾客 信任 你 ， 并 为 产品 
增加 额外 的 价值 。 


正如 你 在 第 4 章 看 到 的 ， 在 销售 中 将 信息 留待 后 用 是 一 个 重要 的 理 
念 。 如 采 一 开始 束 把 你 知道 的 一 切 都 告诉 顾客 ， 以 后 在 你 必须 增加 价 
值 的 时 候 该 怎么 办 呢 ? 记 住 ， 把 某 些 内 容 作为 “后 备 弹 药 ” 保 存 起 
来 ， 留 到 以 后 再 用 。 不 要 过 早 启用 你 的 “大 炮 ”， 要 是 你 后 来 不 得 不 
用 "“ 乌 枪 ”去 对 付 异 议 ， 那 才 叫 虎 头 蛇 尾 呢 。 


价值 问题 还 息 预 算 问 题 


如 时 顾客 对 你 说 价格 太 高 了 ， 你 需要 弄 清楚 他 说 的 是 预算 问题 还 
征 价 值 问题 。 你 也 许 还 记得 上 一 章 ， 我 在 那 家 五 金 店 里 为 一 把 15 类 元 
的 锤子 犹豫 的 事 吧 。 这 件 事 的 问题 在 于 : 我 是 说 我 买 不 起 这 把 锤子 ， 
还 是 我 认为 不 值得 花 15 美 元 买 一 把 锤子 。 如 果 是 我 严 不 起 锤子 ， 销 售 
员 吕 要 处 理 预 算 问 题 ; 如 果 是 我 认为 这 锤子 不 值 那 价 钱 ， 销 售 人 员 束 
必须 说 服 我 对 价值 的 担忧 。 


如 条 那 位 购买 珍珠 的 顾客 对 高 价格 提出 了 腊 议 ， 你 可 以 这 样 承认 
她 的 感受 : “我 当然 理解 您 对 价格 的 关注 。 现 在 的 东西 都 很 贯 ， 不 是 
吗 ? ”注意 ， 你 使 用 了 “东西 ”一 词 ， 而 且 没 有 具体 说 是 什么 商品 ， 特 别 
征 顾 客 正 在 考虑 的 商品 。 再 注意 那个 反问 ， 它 又 一 次 提醒 顾客 ， 你 是 
站 在 她 那 边 的 。 然 后 ， 你 继续 问 : “是 这 件 东西 的 价格 太 高 ， 还 是 它 的 
花费 超出 了 您 今天 的 预算 ?” 


如 和 顾客 的 问题 出 在 产品 价格 过 高 ， 你 吏 再 次 对 顾客 的 担忧 表示 
理解 ， 然 后 拿 出 屡 试 不 磷 的 最 好 武器 : 


珍珠 的 有 趣 之 处 在 于 : 尽管 是 我 们 人 工 把 珠 核 放 进去 的 ， 但 却 
是 大 目 然 控 制 了 它们 的 形成 。 因 此 我 们 无 法 确定 是 否 能 得 到 足够 优 
质 的 珍珠 ， 去 配 成 一 串 这 样 大 小 和 颜色 的 珍珠 项 链 。 生 产 一 串 像 你 
试 戴 的 这 串 一 样 好 看 的 珍珠 项 链 需要 大 量 的 时 间 ， 这 束 是 它们 如 此 
昂贵 的 原因 。 但 是 ， 为 了 一 件 能 让 您 在 未 来 很 多 年 里 拥有 和 喜爱 的 
东西 付出 这 个 价钱 还 是 十 分 便宜 的 。 我 认为 这 是 一 个 重要 的 考虑 因 
素 ， 您 不 觉得 吗 ? 


可 以 看 到 ， 每 次 当 我 们 发 现价 值 缺失 是 隐藏 在 异议 之 下 的 真实 原 
因 时 ， 我 们 束 会 拿 出 另 一 个 FABG 来 应 对 。 


如 果 顾 客 的 异议 征 因 为 购买 商品 的 人 花费 超出 了 她 今天 的 预算 ， 那 
吕 再 次 承认 你 理解 顾客 的 感受 ， 然 后 提问 : “今天 您 打算 伦 多 少 钱 ? ” 


注意 “今天 "这 一 用 词 ， 它 强调 你 说 的 是 现在 ， 而 不 是 以 后 。 


你 还 可 以 注意 到 ， 直 到 现在 这 个 阶段 ， 你 才 问 出 那个 可 怕 的 “多 少 
钱 " 的 问题 : “您 打算 伦 多 少 钱 ? ”你 当然 不 会 在 顾客 刚 进来 时 束 问 这 个 
问题 ， 因 为 这 可 能 在 顾客 头脑 中 形成 一 个 不 切实 际 的 高 价 ， 你 可 不 想 
被 它 困 住 手 脚 。 说 到 底 ， 我 们 每 一 个 人 都 曾 在 零售 店 里 伦 过 比 原 计划 
更 多 的 钱 ， 因 此 预计 顾客 也 会 做 出 同样 的 行为 是 合理 的 。 此 外 ， 我 们 
知道 ， 身 为 销售 员 ， 我 们 绝 不 会 代替 顾客 说 “不 ”， 所 以 我 们 会 把 每 一 
次 机 会 都 留 给 顾客 目 己 去 说 。 


假设 对 于 销售 人 员 的 提问 “您 今天 打算 化 多 少 钱 ? ”， 顾 客 的 回答 
征 “ 大 概 不 超过 500 美 元 ”。 如 有 宁可 能 ， 你 融 找 一 件 在 顾客 价格 范围 之 内 
的 奉 代 商品 ， 同 他 展示 。 现 在 的 问题 是 ， 你 是 否 需要 陈述 这 个 低 价 商 
品 的 特点 、 优 点 和 价值 ? 答案 取决 于 此 刻 你 真正 想 要 销售 的 是 哪个 产 


品 。 这 么 说 吧 ， 除 非 你 是 个 只 会 放弃 和 傻笑 的 软弱 家 伙 ， 人 否则 你 总 坪 
硕 望 卖 出 更 贯 的 那个 。 我 束 是 这 样 的 ! 不 要 放弃 布 望 。 


记 住 ， 所 有 顾客 都 有 过 人 花 钱 超出 原 计 划 或 预算 允许 的 时 
候 。 选 择 怎样 的 方法 演示 替代 商品 ， 可 以 成 就 也 可 以 毁 掉 你 实现 交易 
最 大 化 的 机 会 。 


如 条 可 能 的 话 ， 在 你 回顾 客 展示 那 件 低 价 商品 时 ， 把 那 件 高 价 商 
品 也 市 在 身边 。 你 不 需要 对 低 价 商品 做 任何 类 化 ， 只 需要 问 顾客 : “这 
个 怎 么 样 ? ”这 会 让 你 的 顾客 认为 这 件 低 价 商品 要 远 次 于 第 一 件 商品 。 
毕 竞 ， 你 已 经 激 起 了 顾客 对 那 件 高 价 商品 的 兴趣 和 热情 ， 还 为 它 增 加 
了 许多 价值 。 相 反 ， 你 没有 做 任何 推销 第 二 件 商 品 的 事情 : 


销售 员 : 您 觉得 这 辆 自行 车 怎么 样 ? 《展示 替代 商品 ) 

顾客 : 不 是 太 好 。 我 认为 这 辆 车 的 速度 不 够 快 ， 对 吗 ? 

销售 员 : 没 错 ， 这 辆 更 接近 于 旅游 目 行车 。 

顾客 : 年 啊 ， 我 也 不 喜欢 它 。 

销售 员 : 我 明白 了 。 这 一 辆 〈 回 到 第 一 辆 自行 车 ) 要 快 得 多 。 


不 去 推销 那 件 低 价 商品 是 明智 之 举 ， 因 为 这 正好 给 了 你 另外 一 个 
机 会 ， 为 那 件 高 价 商品 增加 价值 并 达成 区 易 。 

如 有 果 顾 客 碰巧 喜欢 那 件 低 价 商品 ， 那 惑 将 计 束 计 对 它 做 一 个 
FABG 陈 述 。 无 论 生 高价 商品 还 是 低 价 商品 ， 你 肯定 希望 能 达成 区 
易 。 移 对 顾客 察言观色 寻找 线索 ， 然 后 再 决定 选择 走 哪 一 条 路 线 。 


如 条 顾客 在 语言 或 动作 上 表现 出 任何 迟疑 ， 你 束 竹 试 对 高 价 商品 
达成 交易 。 类 似 “ 我 也 不 喜欢 这 个 ”,“ 还 行 ?或 “这 个 也 不 坏 ” 之 类 的 回 


答 ， 说 明 顾 客 对 购 蔡 代 商 品 缺 乏 热 情 ， 攻 至 顾客 触 措 、 持 有 ， 或 观 
看 商品 的 方式 也 能 成 为 信号 。 想 一 想 你 过 生日 打开 礼物 的 时 候 是 怎样 
反应 的 。 如 果 你 热爱 某 件 东西 ， 你 的 表情 和 行为 与 你 出 于 礼 够 对 一 个 
可 有 可 无 的 礼物 表示 兴奋 是 完全 不 同 的 。 


尽管 如 此 ， 在 拿 起 或 者 触摸 蔡 代 品 的 那 一 刻 ， 顾 客 仍 有 可 能 受 不 
返 疑 地 ， 或 在 没有 销售 人 员 推 荐 的 情况 下 ， 对 上 奉 代 商 品 产生 兴趣 。 或 
者 ， 顾 客 会 说 : “ 哦 ， 这 个 不 错 。” 攻 至 连 他 的 回答 中 特定 词语 的 重音 
也 能 对 你 下 一 步 该 如 何 行动 给 出 提示 。 


如 果 顾 客 的 最 终 异 议 是 他 不 能 承受 高 价 或 低 价 商品 的 价格 ， 而 且 
你 也 相当 肯定 预算 是 问题 所 在 的 话 ， 那 殉 是 时 候 讨 论 一 下 其 他 的 付款 
测 直 本 


顾客 : 价格 高 的 那 条 项 链 很 漂亮 ， 但 是 它 真 的 太 贵 了 。 

销售 员 : 好 吧 ， 我 有 个 主意 。 我 们 店 有 一 种 文 付 计划 能 让 您 轻 
松 地 按 月 文 付款 项 ， 您 现在 吏 可 以 把 这 条 项 链 市 回 家 。 您 愿意 考虑 
这 个 计划 吗 ? 我 相信 您 会 对 这 种 方式 感到 满意 的 。 


你 可 以 利用 分 期 付款 、 预 约 订 购 ， 或 者 任何 能 方便 顾客 的 
文 付 方法 ， 作 为 处 理 异 议 的 最 后 手段 。 在 顾客 需要 商品 但 今天 又 
没有 市 够 现金 的 情况 下 ， 或 者 当 顾客 觉得 按 月 付款 比 一 次 性 付款 更 容 
易 接 受 时 ， 这 种 方式 是 最 好 的 成 交 方 法 。 


通过 为 顾客 保留 商品 来 完成 交易 也 可 以 作为 一 种 最 后 手段 。 服 于 
销售 员 是 出 了 名 的 喜欢 在 异议 处 理 过 程 中 使 用 这 一 策略 的 人 。 但 这 种 
做 法 的 成 功率 不 高 ， 通 过 盘点 保留 下 来 却 没 能 卖 出 的 商品 的 数量 惑 能 
证 明 这 一 上 后。 


实际 上 ， 在 一 家 拥有 200 多 家 女装 店 的 连锁 店 中 ， 我 曾 要 求 各 分 店 
经 理 估算 某 一 天 内 仓库 中 被 保留 商品 的 金额 。 各 家 分 店 报 给 我 的 数字 
从 500 美 元 到 3 500 美 元 不 等 。 这 些 金额 加 起 来 后 ， 整 个 连锁 店 保留 商 
品 的 价值 竟然 达到 36 万 美元 。 这 36 万 美元 中 ，95% 以 上 的 保留 商品 都 
是 新 品 ， 如 果 它 们 能 在 店 里 再 多 展示 一 两 天 ， 了 就 会 有 更 多 卖 出 的 可 
能 。 不 幸 的 是 ， 它 们 被 放 到 了 仓库 的 保留 区 ， 等 待 永远 不 再 回来 的 顾 
客 。 

销售 员 其 实 没 有 必要 提出 保留 商品 的 建议 。 大 多 数 顾客 都 知道 ， 
只 要 提出 保留 商品 ， 他 们 就 可 以 自由 地 离开 了 。 所 以 , “你 能 为 我 保留 
这 个 吗 ? ”成 了 一 句 托 词 ， 它 和 “我 想到 别处 看 看 "是 一 回 事 。 


第 十 一 诚 


我 们 所 有 人 都 会 偶尔 犯 以 够 取 人 的 销 误 。 有 时 候 ， 我 们 会 根据 人 
们 的 穿着 或 工作 来 判断 他 们 购物 的 价格 范围 。 这 十 另 一 种 错误 评判 顾 
客 的 形式 ， 应 该 把 机 会 留 给 顾客 ， 让 他 们 目 己 做 决定 。 

要 避免 奉 顾 客 做 决定 。 进 一 步 说 ， 束 是 要 记 住 推销 员 圣 经 中 的 第 
十 一 诚 。 你 要 像 锦 记 和 神圣 信 条 一 样 牢 记 这 条 歹 律 和 它 的 推论 : 


降低 价格 比 提高 价格 更 容易 。 
顾客 想 闫 什 么 ， 你 不 可 擅 目 决定 。 
你 要 展示 勇气 ， 从 演示 较 好 的 商品 开始 。 


图 6.1 中 的 流程 图 将 帮助 你 理解 处 理 异 议 的 完整 过 程 。 你 可 以 把 它 
当 作 一 张 路 线 图 来 使 用 。 好 好 学 习 这 张 匈 ， 你 束 能 在 顾客 提出 异议 时 


用 上 和 它 。 当 你 这 样 做 时 ， 你 会 发 现 *“ 下 次 再 来 "夫妇 很 容易 承 变 成 < 现在 
二 


要 点 回顾 


* 处 理 异议 是 销售 过 程 中 必 不 可 少 的 环 丰 ， 因 为 如 果 有 障碍 存 
在 ， 你 瓯 无 法 达成 交易 。 要 想 说 服 顾 客 ， 你 束 要 学 会 识别 顾客 的 异 
议 。 


“ 通 和 ， 当 顾客 提出 异议 时 ， 他 们 会 为 目 己 拒绝 购买 商品 给 出 
一 个 不 完整 或 虚假 的 理由 。 有 有 时候， 他 们 确实 不 知道 目 己 想 要 什 
么 。 这 多 数 是 因为 他 们 不 信任 你 并 且 / 或 者 无 法 从 商品 中 找到 价 
值 。 


“要 揭示 顾客 的 真正 异议 ， 你 必须 善 解 人 意 ， 使 目 己 “站 在 顾客 
一 边 ”， 用 充满 关怀 的 方式 去 了 解 顾客 此 时 此 刻 的 想法 。 


顾客 的 异议 


承认 异议 (我 能 理解 ……”) 


请 求 许可 〈 “我 能 问 您 个 问题 吗 ”) 


46 和 你 吉 全 7 而 加 
您 吉 欢 它 吗 ? 


“您 在 担心 什么 ? ” 


问题 检测 1 
(“ 您 觉得 …… 人 怎么 样 ? ”) 


问题 检测 2 
(“ 您 觉得 ……: 怎么 样 ? ”) 


于 次 探 询 
并 沉 示 一 件 
更 合适 的 商品 


是 因为 这 个 商品 价格 太 高 ， 
还 是 因为 
它 比 你 今天 打算 花 的 更 多 ? 


“ 比 我 想 花 的 更 多 ” 


“您 打算 花 多 少 钱 ? ” 提出 新 的 购买 理由 
男 一 个 (FABG ) 


误 示 价格 范围 内 的 商品 


图 6.1 顾客 异议 处 理 流程 图 


“ 一 字 不 差 地 使 用 六 步 技巧 检测 出 异议 的 真正 原因 。 倾 听 顾 客 
的 完整 异议 ， 不 要 打 断 顾客 说 话 ; 以 逐 字 重复 的 方式 夭 认 反对 和 意 
见 ， 前 面 加 上 ”我 理解 .……” 或 “我 赞同 .……”; 请 求 允许 提问 之 前 要 
先 说 “我 可 以 问 您 个 问题 吗 ”， 答 案 显然 是 “可 以 ”。 

“ 然后， 问 几 个 背 见 的 问题 ， 第 一 个 总 是 “您 喜欢 这 件 东 西 
吗 ”， 接 着 根据 你 的 需要 ， 询 问 更 多 其 他 问题 ， 以 发 现 真正 的 反对 
原因 。 

“以 你 在 演示 中 使 用 的 FABG 为 基础 ， 通 过 提出 一 系列 具体 问 
题 ， 检 测 出 真正 的 异议 ， 由 此 确保 你 所 强调 的 产品 利益 对 于 顾客 来 
说 征 至 关 重 要 的 。 


“ 总 是 将 询问 顾客 对 价格 的 看 法 作为 最 后 手段 ， 而 且 总 是 要 以 
无 威胁 性 的 措辞 提 问 : “您 觉得 这 个 价格 怎么 样 ? ” 

“要 说 服 更 多 的 异议 ， 束 有 要 演 示 商 品 的 其 他 利益 。 只 有 保留 茶 
些 产品 信息 以 待 后 用 ， 才 能 够 做 到 这 一 点 。 

“如果 价格 征 阻 止 顾 客 购买 的 真正 原因 ， 你 需要 判断 : 是 因为 
顾客 认为 商品 不 值 这 个 价格 ， 还 是 因为 商品 的 价格 比 顾 客 想 伦 的 钱 
更 高 。 

“ 如 采 异 议 与 价值 有 天， 你 束 给 出 更 多 的 FABG 以 增加 商品 的 
价值 。 如 采 异 议 与 预算 有 关 ， 你 吏 提 问 : “您 今天 想 化 多 少 钱 ? " 顾 

告诉 你 后 ， 你 殉 展 示 处 于 他 所 说 价格 范围 内 的 商品 ， 但 你 无 须 类 
化 这 件 商品 。 顾 客 可 能 会 对 原来 的 商品 回心转意 ， 因 为 它 的 质量 明 
显 更 好 。 

“如 采 顾 客 需 要 这 件 商品 ， 但 价格 仍 是 影响 因素 的 话 ， 你 可 以 
建议 他 采用 预约 订购 、 分 期 付款 ， 或 者 你 店 里 可 提供 的 其 他 信贷 计 
划 。 


07 
让 顾客 主动 说 购 奖 


销售 员 对 达成 交易 的 济 望 远 比 技巧 更 重要 。 


有 一 天 晚上 在 结束 日 天 的 销售 培训 课 之 后 ， 我 在 一 位 客户 的 商场 
里 和 一 对 夫妇 耗 了 一 个 多 小 时 。 全 体 销 售 人 员 又 一 次 注视 着 我 ， 而 我 
正在 为 这 单 生意 着 急 犯 狼 。 我 已 经 应 对 了 4 个 不 同 的 异议 ， 还 谈 到 了 俩 
款 文 付 、 预 约 订 购 等 付 蒜 方式 。 我 使 尽 这 身 解数 ， 用 完了 我 认为 适用 
的 每 一 招 成 交 技 巧 ， 可 是 这 对 夫妇 仍然 不 为 所 动 。 


对 付 这 种 情况 需要 非常 手段 。 我 走 到 里 间 合 了 一 本 那天 培训 课 的 
练习 本 。 我 把 它 放 在 这 对 夫妇 面前 的 想 全 上， 开始 逐条 核对 起 来 。“ 看 


哪 ， 我 今天 刚 上 完 这 和 销售 课 ， 我 已 经 照 它 说 的 做 了 一 切 ， 现 在 你 们 
应 该 已 经 决定 购 严 了。 出 了 什么 问题 ? ”他 们 笑 了 起 来 ， 然 后 真 的 天 
于 


为 什么 成 区 能 在 销售 员 的 心中 唤起 这 样 的 情感 呢 ? 我 知道 有 的 人 
打开 这 本 书 时 正好 翻 到 这 一 章 ， 这 吏 是 他 们 开头 读 到 的 话 。 


如 果 你 是 从 头 开始 阅读 这 本 书 的 话 ， 你 就 知道 ， 在 整个 销售 过 程 
中 ， 成 交 征 最 不 重要 ， 同 时 又 是 最 为 重要 的 步 又 。 说 它 最 不 重要 ， 是 
因为 如 果 顾 客 说 “我 有 要买 下 它 ”， 那 你 殴 不 需要 再 往 下 读 了 。 说 它 最 重 
要 ， 有 是 因为 如 采 顾 客 不 说 “我 要 买 下 它 ”， 你 就 不 得 不 主动 要 求 他 购 
Su 


这 束 是 生意 ， 而 且 是 非常 广 肃 的 生意 。 很 多 人 依靠 目 己 的 能 力 将 
顾客 转变 为 严 主 。 一 家 商店 的 成 功 与 否 取决 于 实现 销售 目标 的 个 人 的 


数量 。 


成 交 是 销售 的 最 终 目 的 


要 想 帮 助 一 个 没有 和 欲望 去 取得 成 功 的 人 几乎 是 不 可 能 的 。 为 这 些 
人 找 借 口 很 困难 ， 而 且 我 认为 ， 传 授 能 帮助 他 们 泣 望 成 功 的 技巧 超出 
了 我 的 能 力 范围 。 我 知道 这 话 挛 历 了 些 。 与 光 望 怕 的 人 一 起 工作 要 有 
趣 得 多 ， 只 需 一 些 技巧 和 党 略 吕 可 以 做 到 。 


我 总 是 说 ， 我 更 愿意 让 销售 人 员 冷 静 处 事 ， 而 不 愿 把 他 们 逼 到 火 
烧 屁 股 的 地 步 。 和 急于 成 区 和 员 员 表 人 不 过 征 缺 乏 技巧 的 表现 。 一 个 必 
须 被 督促 着 去 做 销售 的 人 无 法 在 销售 中 找到 多 少 乐 趣 。 


你 喜欢 和 人 打交道 吗 ? 当 你 成 区 一 笔 大 生意 时 你 会 狗 狂 吗 ? 当 你 
的 成 交 数 量 很 低 时 你 会 情绪 低落 吗 ? 生活 中 你 最 喜欢 的 事情 是 听 到 硕 
客 说 “是 ? 吗 ? 如 果 你 对 这 些 问题 的 回答 都 是 肯定 的 ， 那 么 欢迎 你 进入 
天 于 “成 区 ”的 话题 一 真正 的 成 区 。 


每 一 位 顾客 都 有 一 套 不 同 的 价值 和 预期 体系 。 每 一 位 顾客 都 有 不 
同 的 经 历 ， 对 你 提供 的 产品 和 服务 也 有 不 同 的 认识 。 因 此 ， 想 让 我 给 
你 一 个 通用 的 成 交 方 案 去 应 对 每 一 位 顾客 是 不 可 能 的 。 

也 许 此 时 更 重要 的 是 再 次 提醒 你 去 行动 ， 努 力 莹 斌 达成 区 易 ， 这 
比 你 使 用 的 任何 成 交 技 巧 都 更 为 重要 。 人 莹 斌 成交 以 及 由 此 得 到 的 或 成 
功 或 失败 的 经 萤 ， 是 你 学 习 如 何 成 交 的 最 好 老师 。 


目前 在 美国 ， 和 零售 业 销售 人 员 所 做 的 每 100 次 销售 演示 中 ， 以 下 的 
统计 数据 依然 适用 : 


. 20% 的 情况 下 ， 顾 客 会 自己 说 我 要 买 下 它 ” 
. 20% 的 情况 下 ， 销 售 人 员 会 主动 要 求 达成 交易 。 
. 60%6 的 情况 下 ， 销 售 人 员 没有 尝试 成 交 。 


我 没有 选择 给 你 看 100 个 销售 人 员 本 该 成 区 却 没 能 成 区 的 例子 。 为 
什么 ? 因为 对 于 成 交 这 件 事 ， 你 很 清 芭 目 己 的 情况 。 只 要 看 一 看 你 的 
成 区 率 ， 束 知道 你 是 不 是 需要 做 得 更 好 了 。 


获得 顾客 的 购买 源 庄 


在 进一步 学 习 之 前 ， 让 我 们 移 明 确 目 己 正 处 于 演示 的 哪 一 个 阶 
段 。 你 已 经 党 试 了 弃 探 成 区， 这 时 顾客 对 你 所 演示 的 主要 产品 提出 了 


异议 。 或 者 说 ， 在 演示 过 程 中 ， 顾 客 对 你 所 展示 的 商品 提出 了 腊 议 。 
你 遵照 异议 处 理 流 程 解决 了 顾客 担心 的 问题 ， 这 也 提醒 了 你 ， 现 在 应 
该 采取 积极 行动 ， 获 得 顾客 的 购买 夭 话 了 : 


销售 员 : 您 是 否 觉得 这 个 耐 钟 击 的 塑料 手提 箱 可 以 保护 您 儿子 
的 新 院 苑 斯 管 ? 


顾客 : 我 不 太 确 定 。 这 是 个 很 棒 的 乐器， 但 我 不 确定 我 儿子 是 
否 会 坚持 学 习 演 奏 ， 所 以 花费 这 么 多 钱 买 一 件 乐 右 ， 我 还 是 要 考虑 
一 下 。 

销售 员 : 我 当然 理解 您 要 考虑 一 下 的 想法 。 您 想 让 儿子 一 直 坚 
持 学 习 音 乐 ， 不 是 吗 ? 

顾客 : 当然 了 ! 

销售 员 : 我 能 问 您 个 问题 吗 ? 

顾客 : 可 以 

销售 员 : 您 认为 您 儿子 会 喜欢 这 个 耶 克 斯 管 吗 ? 

顾客 : 当然 会 。 他 很 想 要 一 个 。 

销售 员 : 好 的 ， 那 融 从 这 个 开始 吧 。 您 觉得 这 一 蒜 对 他 来 说 怎 
么 样 ? 

顾客 : 我 有 点 儿 担 心 它 可 能 太 大 了 。 


销售 员 : 我 知道 您 在 担心 大 小 的 问题 。 圣 和 运 的 是 ， 院 克 期 不 会 
随 着 年 多 的 增长 而 长 大 ， 但 是 您 儿子 会 长 大 。 用 不 了 多 久 ， 它 的 大 
小 驶 合适 了 。 我 还 有 些 事情 瑟 记 告诉 您 了 。 这 个 院 克 斯 管 有 几 个 特 
别 之 处 。 它 让 初学 者 演奏 起 来 非常 容易 ， 这 能 让 练习 更 有 乐趣 ， 而 
不 只 是 一 个 让 孩子 弄 出 声音 的 无 聊 玩 具 。 我 相信 您 是 不 会 介意 听 到 
流畅 的 乐曲 的 ， 对 吗 ? 


顾客 : 这 确实 很 好 ! 


现在 该 皇 么 做 ? 这 是 关键 的 时 刻 ， 成 交 的 时 候 到 了 “。 你 该 说 些 什 
么 来 促成 交易 ， 并 确保 孩子 的 妈妈 也 会 对 此 感到 高 兴 呢 ? 全 世界 数 干 
名 销售 人 员 每 天 使 用 的 几 百 种 成 交 技 巧 足以 证 明 ， 成 交 方 法 也 没有 一 
定之 规 。 有 些 促 单 技巧 已 有 50 多 年 的 历史 了 “。 有 些 技巧 比 另 一 些 更 管 
用 。 


你 的 第 一 个 名 动 可 能 是 想 学 会 尽 可 能 多 的 促 单 技巧 ， 但 如 果 这 头 
征 你 所 做 的 全 部 ， 那 你 很 可 能 无 法 成 功 。 你 有 可 能 在 需要 肤 个 技巧 时 
却 想 不 起 来 ， 或 者 把 两 三 个 技巧 弄 刘 甚至 用 钳 了 地 方 。 我 更 偏爱 那些 
便于 记 住 和 容易 使 用 的 促 单 技巧 。 


促 单 的 10 种 基本 技 已 


我 们 先 从 几 个 基本 的 促 单 技巧 开始 学 习 和 练习 。 你 要 尽 可 能 发 挥 
创造 性 ， 尽 量 不 要 再 度 使 用 那些 人 尽 乡 知 、 让 人 厌烦 的 促 单 话 术 。 比 
如 ， 告 诉 顾 客 你 的 商店 可 能 会 关门 倒 财 ， 或 者 你 极度 需要 签单 好 让 你 
的 孩子 念 完 大 学 等 ， 这 些 都 不 是 专业 的 促 单 方法 ， 而 且 也 不 管用 。 如 
果 你 从 顾客 的 角度 看 的 话 ， 它 们 其 实 都 是 些 假 效 可 怜 的 促 单 话 术 。 


下 面 要 说 的 这 些 促 单 技巧 都 是 一 些 久 经 考验 的 专业 方法 ， 在 大 多 
数 销 售 场 景 中 ， 使 用 它们 都 十 分 有 效 。 


二 选 一 促 单 法 


二 选 一 式 的 提问 可 以 防止 顾客 对 你 的 成 交 要 求 做 出 否定 的 回答 。 
不 要 询问 “您 是 想 买 什么 东西 吗 ? ”对 此 顾客 可 以 轻松 地 回答 是 或 者 


否 ) ， 而 要 询问 顾客 他 是 想 买 <X 商 品 ” 还 是 想 买 *Y 商 品 ”， 或 者 他 愿意 
用 “又 方 式 ” 还 是 “Y 方 式 ” 付 款 机 


你 要 做 的 ， 就 是 提出 这 样 的 问题 : “您 是 愿意 付 现 还 是 刷卡 ? ?或 
者 “您 是 用 文 票 付款 还 是 现金 付款 ? ”( 对 你 的 店 来 说 用 文 票 比 信用 卡 
的 手续 费 更 低 ! 


通过 让 顾客 二 选 一 来 告诉 他 们 需要 这 件 商品 ， 你 已 经 增加 了 获得 
肯定 回答 并 达成 交易 的 机 会 。 对 于 已 经 准备 购买 但 还 需要 提示 一 下 的 
顾客 来 说 ， 这 种 方法 万 其 适用 。 


顾客 : 我 觉得 和 那 件 衣服 相 比 ， 我 更 喜欢 这 一 件 。 

销售 员 : 我 同意 您 的 看 法 。 您 穿 这 件 更 齐 亮 。 对 了 ， 我 是 该 把 
它 包 成 礼盒 让 它 看 起 来 更 特别 ， 还 是 束 把 它 放 在 盒子 里 呢 ? 

顾客 : 包 成 礼盒 吧 ， 这 上 听 起 来 很 有 意思 。 


顾客 同意 包 成 礼金 ， 也 台 对 成 区 提问 做 出 了 肯定 的 回答 。 虽 然 对 
于 “您 愿意 严 下 这 件 衣 服 吗 ? ”这 个 问题 ， 她 仍然 有 可 能 说 “是 ”， 但 她 
回答 “不 ”的 可 能 性 也 会 更 大 。 


反问 促 单 法 


我 喜欢 这 个 方法 ， 因 为 它 直 截 了 当 而 且 十 分 有 效 。 假 设 你 正在 回 
对 夫妇 推销 一 件 他 们 两 人 都 喜欢 的 卧室 家 具 。 你 已 经 成 功 地 演示 了 
这 件 家 具 的 价值 ， 现 在 你 感觉 他 们 正 等 竺 你 要 求 他 们 购买 。 


其 中 一 个 说 : “这 件 家 具 可 以 在 周三 前 送 到 吗 ? ”多 数 销售 人 员 
回答 “可 以 。” 吕 算 你 知道 周三 前 能 送 到 ， 也 不 要 这 样 说 。 你 应 该 立刻 


人 
到 
| 


以 一 个 成 交 提 问 作 为 回答 : “您 布 望 在 周三 送 到 吗 ? ?或 者 "我们 应 该 在 
周三 什么 时 候 送 到 ? ” 

对 于 你 的 成 交 所 问 ， 如 果 他 们 回答 说 “好 的 ”>， 你 束 成 交 了 。 当 
然 ， 你 得 遵守 承 庄 按 时 送 到 。 

这 一 方法 被 称 作 反问 技巧 是 因为 它 把 问题 抛 给 了 顾客 。 这 里 还 有 
一 些 反 问 促 单 技 马 的 例子 ， 体 现 了 在 原 有 销售 上 再 做 附加 销售 的 成 功 


尝试 。 


顾客 : 这 一 辆 目 行 车 有 没有 海军 监 赢 色 的 ? 

销售 员 : 您 想 要 海军 监 的 ? 

顾客 : 是 的 ， 非 党 想 要 。 

销售 员 : 好 的 ， 没 问题 。 您 觉得 这 个 耐用 的 好 子 是 不 是 能 让 您 
携 市 书本 更 加 方便 ? 

顾客 : 这 种 香水 有 没有 大 瓶 的 ? 


销售 员 : 您 想 要 大 瓶 的 吗 ? 

顾客 : 是 的 ， 这 样 能 用 得 信 一 些 。 

销售 员 : 好 的 ， 您 真 幸运 ， 我 这 里 加 有 最 大 号 瓶子 的 。 要 不 要 
顺便 严 些 粉 确 ? 


你 要 像 上 面 说 的 那样 ， 利 用 机 会 开展 附加 销售 。 如 采 你 不 这 人 么 
做 ， 你 只 能 算 成 功 了 一 半 。 只 要 坪 来 购物 ， 顾 客 束 已 经 展示 出 了 他 对 
你 商店 的 喜爱 ， 以 及 对 你 的 信任 。 为 什么 不 利用 这 一 点 呢 ? 


必须 提醒 你 : 在 运用 反问 促 单 法 的 时 候 ， 要 注意 避免 使 用 “如 采 
0 您 能 否 ..….” 这 类 语言 。 假 设 有 个 顾客 说 “我 想 为 我 的 电脑 配 


一 人 台 1 000 类 元 以 下 的 激光 打印 机 ”， 而 你 回答 道 : “如 采 我 能 为 您 找到 
一 台 1000 美 元 以 下 的 激光 打印 机 ， 您 能 今天 就 买 吗 ? "你 会 为 使 用 这 
种 技 马 而 感到 后 悔 的 。 


这 是 一 种 过 时 的 促 单 技巧 ， 而 且 只 会 让 顾客 不 再 碍 敬 你 。 现 在 是 
21 世 纪 了 ， 顾 客 的 精明 老练 足以 看 透 这 些 老 套 的 推销 技巧 。 


主动 促 单 法 


与 其 他 促 单 技巧 相 比 ， 一 技巧 通 币 需要 更 多 的 勇 飞 ， 这 也 导致 
很 多 销售 员 不 愿 使 用 它 。 主动 促 单 法 经 常 是 让 犹豫 不 决 的 顾客 
付 诸 行动 的 最 有 效 方法 。 


在 折 客 对 购买 难以 决断 的 时 候 ， 你 有 时 应 该 放松 ， 微 笑 ， 开 个 玩 
笑 ， 然 后 再 要 求 顾客 购买 。 你 可 以 大 胆 地 回顾 客 提问 :“ 那 么 ， 您 原意 
买 下 它 吗 ? “说 的 时 候 要 市 点 儿 幽默 感 ， 即 使 大 部 分 时 间 你 不 是 个 爱 摘 
笑 的 人 。 大 多 数 顾客 会 欣赏 你 的 坦率 和 对 这 种 局 面 自 得 其 乐 的 态度 。 
下 面 的 对 话 能 为 你 提供 帮助 : 


顾客 : 我 很 抱 角 占 用 了 你 这 么 多 时 间 ， 但 我 还 是 拿 不 定 主意 。 
销售 员 : 没 问 题 ， 我 来 替 您 拿 主 意 。 我 该 把 它 包 成 礼盒 吗 ? 


顾客 : 太 晚 了 。 也 许 我 明天 会 来 买 的 。 


销售 员 : 哦 ， 求 你 了 。 您 不 觉得 您 已 经 纠结 得 够 人 了 吗 ? 您 为 
什么 不 现在 就 严 呢 ? 束 算 看 在 我 的 面 上 吧 ! 


顾客 : 我 很 喜欢 这 个 ， 但 我 知道 我 不 需要 它 ， 而 且 我 丈夫 看 到 
这 价钱 非得 吓 死 不 可 。 

销售 员 : 您 瞧 ， 我 知道 您 想 要 它 。 您 为 什么 不 解脱 目 己 ， 严 下 
它 呢 ? 我 觉得 您 可 不 该 亏 待 目 己 。 


记 住 ， 说 这 些 话 时 要 市 着 幽默 。 你 的 热情 和 对 销售 工作 的 季 受 会 
立刻 显露 在 顾客 面前 ， 还 很 可 能 感染 店 里 的 每 一 个 人 。 归根 到 撒 ， 从 
销售 中 获得 乐趣 正 是 销售 的 精 做 所 在 。 


附加 促 单 法 


这 是 一 种 非 同一 般 的 促 单 技巧 ， 因 为 它 在 试图 卖 掉 主 要 产品 的 同 
时 ， 还 试图 销售 更 多 的 附加 产品 。 它 大 体 上 十 这 样 提 问 的 : “您 觉得 这 
个 搭配 那个 怎么 样 ? ”这 种 促 单 方法 在 你 解决 顾客 的 异议 后 ， 还 能 使 你 
的 销售 更 进一步 。 


顾客 : 这 平板 电视 的 价格 不 是 开玩笑 吧 ? 从 来 没 见 过 这 人 么 贯 
的 ! 

销售 员 : 我 知道 您 的 意思 。 我 们 的 价格 您 代 和 全 市 任何 商场 的 
价格 是 一 样 低 的 。 您 愿意 为 您 的 新 平板 电视 办 理 延 期 保修 吗 ? 


顾客 : 我 从 不 穿 黄 颜色 的 衣服 ， 因 为 它 衬 托 不 了 我 的 肤色 。 


销售 员 : 我 理解 您 的 感受 ， 不 过 您 罕 这 件 黄 的 很 好 看 。 用 丝 巾 
点 缀 一 下 您 的 外 套 怎 么 样 ? 


附加 促 单 法 可 以 一 直 不 停 地 进行 下 去 。 这 束 是 附加 销售 的 优 氮 
或 者 达成 交易 ， 或 者 继续 莹 试 直到 顾客 说 “不 ”。 你 可 以 把 它 当 成 
一 局 充满 成 交 机 会 的 大 窗口 。 


第 三 方 参考 促 单 该 


由 于 在 购买 新 商品 时 ， 大 多 数 磊 客 都 不 是 彻 展 的 音 新 关 ， 所 以 有 
时 你 需要 再 多 给 顾客 一 个 购买 理由 ， 即 使 你 已 经 为 产品 确立 了 足够 的 
( 作 信 


第 三 方 参考 促 单 法 的 目的 是 : 在 顾客 不 太 有 把 握 时 ， 为 他 们 增加 
信心 。 


试 试 这 种 方法 : 让 你 的 顾客 知道 ， 你 认识 的 某 个 人 购买 了 这 
件 商品 而 且 非 常 满意 。 这 里 的 “ 某 个 人 ”可 以 是 任何 人 。 这 个 人 
可 以 是 一 位 最 近 路 过 的 顾客 ， 顺 便 来 告诉 你 她 很 喜欢 你 卖 给 她 的 香 
水 ; 也 可 以 是 你 的 一 位 购买 过 类 似 产品 的 朋友 ， 他 十 分 高 兴 拥有 这 件 
产品 ;甚至 还 可 以 是 一 位 够 买 同样 商品 的 销售 同事 或 商场 经 理 。 


实话 实说 ， 你 是 不 是 会 因为 销售 人 员 告 诉 你 他 最 近 也 天 了 这 件 商 
品 ， 就 对 购买 这 件 东 西 感到 更 为 放心 ? 是 的 ， 我 们 都 会 。 知 道 〈 或 只 
征 相 信 ) 某 个 人 已 经 买 过 而 且 感 到 满意 ， 就 能 给 予 顾客 更 多 的 信心 去 
做 同样 的 事 。 


顾客 : 我 在 杂志 上 看 到 过 这 条 裙子 ， 但 我 从 没 见 到 有 人 穿 过 。 

销售 员 : 我 知道 您 的 意思 。 我 这 人 束 害 人 发 表 错 误 的 时 尚 意 
见 ! 不 过 ， 我 真 的 听 说 有 儿 个 老 主 顾 买 了 这 条 裙子 ， 她 们 都 说 它 罕 
着 舒适 又 好 搭配 。 


顾客 : 那 你 认为 它 今年 会 流行 了 ? 
销售 员 : 我 敢 肯 定 。 您 为 什么 不 试 试 呢 ? 
顾客 : 好 吧 。 我 偶尔 也 需要 大 胆 一 回 。 


销售 员 : 您 应 该 下 定 决 心 了 。 这 件 衬 棚 很 好 看 ， 和 您 的 痢 裙 子 
搭配 皇 么 样 ? 


顾客 : 我 无 法 决定 是 买 香 槛 酒杯 还 是 通用 葡萄 酒杯 。 

销售 员 : 这 的 确 是 个 困难 的 选择 ， 不 过 我 的 经 理 告诉 我 ， 她 通 
常会 严 通 用 葡萄 酒杯 作为 结婚 礼物 ， 因 为 使 用 它们 的 机 会 更 多 ， 补 
本 一作 的 更 全 区 


顾客 : 你 说 的 也 对 。 


销售 员 : 我 总 是 对 的 。 那 么 ， 现 在 我 可 以 为 您 把 这 套 和 葡萄 订 杯 
包 起 来 吗 ? 


顾客 : 好 的 ， 束 买通 用 葡萄 酒杯 吧 。 


假定 成 区 法 


如 条 顾客 在 你 演示 时 极 少 或 根本 没有 表现 出 抵触 的 迹象 ， 你 可 以 
委 试 假定 成 交 法 。 使 用 这 种 技巧 时 ， 你 其 实 假定 了 顾客 会 购买 他 正在 
考虑 的 商品 。 把 商品 拿 到 收银 全 去 吧 ， 有 盼望 顾客 也 会 跟着 你 来 ! 


当然 ， 这 有 是 一 种 大 胆 的 举动 ， 但 是 它 在 帮 你 告诉 顾客 ， 你 说 完 
了 ， 区 易 结 束 了 。 不 过 ， 如 何 运 用 这 种 技巧 全 在 于 你 目 己 。 有 些 人 的 
处 理 方式 相当 直接 。 有 些 人 则 更 委 刀 一 些 ， 比 如 这 样 提 癌 :“ 那 么 ， 您 
喜欢 哪 一 个 昵 ? ” 


学 习 下 面 的 对 话 ， 这 能 帮 你 决定 哪 一 种 风格 最 适合 你 : 


顾客 : 他 要 一 件 外 套 作 生 日 礼物 ， 我 喜欢 这 件 。 


销售 员 : 很 好 。 您 再 为 您 丈夫 看 看 其 他 生日 礼物 ， 我 把 它 镶 到 
收银 合 去 了 。 


顾客 : 好 的 。 谢 谢 你 。 


顾客 : 这 些 大 屏幕 电视 机 很 不 错 ， 我 们 一 直 想 要 天 一 台 放 在 客 
压 时 避 


销售 员 : 好 主意 。 您 喜欢 哪 一 种 呢 ? 
顾客 : 我 想 和 那 一 个 相 比 ， 我 们 更 喜欢 这 个 LED 背 光电 视 。 


销售 员 : 我 觉得 这 是 你 们 购 买 大 屏 医 电视 机 的 最 好 选择 。 我 去 
叫 工作 人 员 到 仓库 给 您 提货 。 


顾客 : 好 的 ， 谢 谢 。 


在 业务 紧 作 或 者 你 让 于 各 助 尽 可 能 多 的 遥 客 时 ， 假定 成 区 法 非常 
有 用 。 但 是 ， 你 在 答 试 这 种 成 交 技 马 之 前 ， 必 须 移 确 保 顾 客 没 有 对 你 
正在 推销 的 商品 表现 出 任何 的 抵触 。 否 则 你 会 发 觉 目 己 倒 退 了 好 几 
步 ! 


货 单 促 单 该 


你 是 不 是 曾经 见 过 ， 在 顾客 还 不 准备 去 收银 人 台 付 款 的 时 候 ， 销 售 
人 员 吏 已 经 开始 填写 订货 单 了 ? 这 又 是 一 种 有 效 的 促 单 方式 ， 称 作 订 
货 单 促 单 法 。 


它 是 这 样 实施 的 : 假设 你 的 顾客 正在 谈论 他 希望 对 某 件 商品 做 一 
些 改 变 。 他 可 能 想 把 戒指 改 小 一 些 ， 或 者 想 为 电脑 增加 一 个 内 置 硬 
盘 。 使 用 订货 单 成 交 法 时 ， 你 的 任务 就 是 把 他 的 任何 要 求 都 写 在 一 张 
真正 的 订货 单 上 。 


局 用 这 种 促 单 法 的 另 一 个 方式 是 : 人 出 一 张 订 货 单 ， 询 问 顾客 的 
个 人 信息 ， 比 如 姓名 和 地 址 。 如 采 顾 客 蝇 不 抗拒 地 把 这 些 信息 告诉 了 
你 ， 你 区 成 交 了 。 如 果 有 顾客 还 不 确定 ， 他 会 让 你 知道 的 。 这 种 情 议 
下 ， 你 要 做 的 殉 是 道 炊 ， 说 你 以 为 他 已 经 决定 要 买 了 。 


这 个 例子 会 告诉 你 什么 时 候 可 以 使 用 订货 单 成 区 法 : 


顾客 : 你 知道 吧 ， 这 种 定做 窗帘 最 近 很 流行 。 我 女儿 的 宿舍 里 
一 块 ， 我 邻 届 也 说 她 为 她 的 育 竖 室 也 预定 了 一 块 。 你 有 孩子 
吗 ? 


销售 员 : 还 没有 。 厅 烦 您 告诉 我 您 的 姓 好 吗 ? 
顾客 : 好 的 ， 我 姓 分 斯 特 。 
销售 员 : 那 您 的 名 字 呢 ? 


在 上 面 这 个 例 季 中 ， 销 售 人 员 与 一 位 健谈 的 顾客 达成 了 交易 。 你 
也 可 以 对 下 不 了 决心 的 顾客 试用 这 种 方法 ， 但 要 注意 只 对 合适 的 顾客 
采用 订货 单 促 单 法 。 一 些 天 生 束 对 销售 员 缺 乏 信 任 的 人 可 能 会 把 你 的 
假定 当成 极 大 的 冒犯 。 


“极限 低 价 ” 促 单 法 


在 销售 中 每 个 人 都 免不了 和 有 顾客 讨价还价 。 很 少 有 销售 员 知 道 如 
何 使 这 种 局 面 为 我 所 用 。 利 用 “极限 低 价 促 单 法 能 够 安抚 价格 驱动 型 


的 顾客 ， 让 他 觉得 你 正在 尽力 争取 最 低 的 价格 ， 即 使 你 知道 目 己 很 可 
能 无 法 做 到 。 请 看 这 个 例子 : 


顾客 : 要 是 这 个 大 衣柜 能 低 于 100 美 元 ， 那 就 太 好 了 。 
销售 人 员 : 您 希望 这 个 大 衣柜 低 于 100 美 元 ? 


销售 员 : 好 吧 ， 我 试 着 想 想 办 法 ， 我 一 会 儿 了 驶 回来。 (销售 人 


销售 员 : 了 唉 ， 很 抱 攻 我 找 不 到 经 理 批准 减 价 。 看 来 似乎 没有 多 
少 城 价 空间 了 ， 因 为 这 个 大 衣柜 的 价格 已 经 这 么 低 了 ， 这 个 价格 已 
经 相当 划算 了 。 


顾客 : 我 明 有 了 。 
销售 员 : 我 知道 您 很 喜欢 它 ， 我 可 以 为 您 开发 票 吗 ? 
顾客 : 好 吧 。 我 在 卧室 里 为 它 腾 出 地 方 已 经 好 几 个 月 了 。 


“极限 低 价 ? 促 单 法 能 帮助 你 解决 价格 上 的 环 手 问题 。 尽 管 
这 个 例子 中 ， 销 售 人 员 没 能 争取 到 顾客 想 要 的 折扣 ， 但 他 最 终 
成 了 这 笔 区 易 ， 这 是 因为 他 表现 出 了 儿 助 顾客 的 真诚 意愿 。 


在 前 面 
还 是 达 


通过 展示 帮助 顾客 得 到 最 实惠 的 交易 ， 你 会 让 顾客 对 这 笔 交易 投 
入 更 多 的 情感 。 在 这 个 例子 中 ， 当 销售 人 员 去 确认 大 衣柜 是 否 有 减 价 
的 可 能 时 ， 那 位 顾客 很 可 能 在 想 : “ 哦 ， 但 愿 能 成 ， 但 愿 能 成 。* 她 对 
减 价 十 分 关心 ， 但 由 于 她 的 希望 被 提升 ， 她 也 变 得 更 加 在 意 拥 有 这 个 
大 衣柜 本 身 了 。 


顾客 对 一 件 商品 越 是 有 感情 ， 卖 卸 这 件 商品 喊 越 是 容易 。 


反之 ， 如 采 刚 才 那 位 销售 人 员 立 刻 回 答 “ 不 ， 我 们 不 打折 ”， 这 吏 
会 完全 切断 与 顾客 的 交流 ， 这 位 钥 起 的 顾客 很 可 能 头 也 不 回 地 就 走 开 


O 〇 


如 条 你 店 里 没有 合适 的 地 方 可 供 你 假装 癌 经 理 请 示 的 话 ， 你 可 以 
要 求 你 的 经 理 假 闭 他 正在 和 你 讨论 顾客 的 打折 有 要求。 在 使 用 “极限 低 
价 ” 促 单 法 的 时 候 ， 你 必须 做 出 成 功 的 表演 。 


“非常 手段 " 促 单 法 


当 所 有 其 他 方法 都 不 管用 时 ， 那 就 坚 不 犹豫 地 使 出 奇 招 ， 让 顾客 
的 注意 力 锁 定 在 最 终 的 成 区 上 “。 这 里 需要 再 次 使 用 一 点 儿 幽 默 感 。 如 
果 你 在 销售 时 获得 了 乐趣 ， 通 党 你 的 顾客 也 会 获得 乐趣 。 


对 于 非常 手段 促 单 法 的 建议 是 : 询问 顾客 是 否 愿意 让 你 打 电 话 给 
待 购 商品 的 使 用 着 本 人 。 


顾客 : 选择 太 多 了 。 你 的 顾客 都 是 怎么 做 决定 的 ? 

销售 员 : 好 吧 ， 像 您 这 种 情况 ， 我 们 通 种 会 打 电 话 给 使 用 者 本 
人 ， 人 然后 问 他 们 是 不 是 喜欢 。 我 们 要 试 试 吗 ?” 《开玩笑 地 说 ) 

顾客 : 看 来 要 是 我 不 拿 定 主意 ， 我 们 就 该 打 电 话 了 ! 《 笑 着 
说 ) 


顾客 也 许 会 让 你 发 狗 ， 但 是 只 要 他 还 没有 走出 商店 大 []， 你 束 仍 
然 有 机 会 促成 交易 。 这 可 能 需要 一 些 极 语 想象 力 的 方法 ， 但 是 值得 区 
试 。 这 是 你 的 工作 一 一 记得 吗 ? 


我 曾经 抓 起 一 位 女士 的 钱包 ， 把 它 倒 过 来 ， 从 掉 出 来 的 东西 里 找 
到 了 一 枚 25 美 分 的 硬币 ， 然 后 说 道 : “你 说 你 没 线 预付 定金 ， 这 十 什么 
意思 ? "我 知道 你 在 想 : “哈里 ， 这 次 你 做 得 太 过 分 了 ! ?但 你 要 知道 ， 
如 条 我 没有 与 这 位 顾客 建立 极 好 的 交情 ， 不 知道 我 是 否 会 遭 到 贡 备 的 
话 ， 我 旦 绝对 不 会 做 出 这 样 的 事情 的 。 我 成 功 了 。 她 近乎 饮 狂 地 大 突 
起 来 ， 连 其 他 几 个 顾客 也 舌 了 。 和 警告 : 我 建议 这 种 成 交 技 巧 一生 中 用 
过 一 次 束 足 够 了 ! 


处 罚 促 单 法 


把 这 条 促 单 技巧 从 你 的 列表 上 划 择 。 和 那些 老 套 的 推销 伎俩 一 
样 ， 在 今天 的 零售 环境 中 ， 它 已 经 被 过 度 使 用 了 。 

处 如 促 单 法 通 和 营 采用 这 种 形式 : “我 们 一 年 只 此 一 次 的 活动 ， 明 天 
吕 有 要 结束 了 ”, “这 可 能 是 我 们 最 后 一 件 存货 了 ”， 或 者 “明天 人 种 介 束 闫 
不 着 了 ”， 等 等 。 处 如 促 单 法 惑 是 对 想 在 你 的 商店 里 伦 钱 的 顾客 进行 处 


下 。 


“ 开 介 这 是 最 后 一 件 了 ， 您 现在 就 买 是 很 明智 的 。” 
“销售 活动 明天 吏 结 束 了 ， 我 保证 这 样 的 折扣 可 不 会 很 经 肖 有 


隐 
这 类 表达 方式 会 令 顾客 感到 不 快 ， 而 且 多 数 只 会 让 顾客 下 决心 光 
顾 别 的 商店 ， 在 那些 店 里 ， 顾 客 不 会 因为 想 花 钱 购物 而 受到 处 罚 。 


假如 出 于 某 种 原因 ， 你 决定 不 得 不 对 顾客 说 一 些 类 似 处 罚 的 话 ， 
那 惑 不 要 把 话说 得 像 处 罚 一 样 。 试 着 用 这 种 方法 代替 : 


员 : 这 有 是 我 们 最 后 一 件 存货 了 。 我 绝对 没 料 到 它 能 在 明 晚 
之 前 驶 卖 完 ， 但 我 还 是 得 让 你 知道 。 


顾客 : 哦 ， 谢 谢 你 。 我 很 感谢 你 能 告诉 我 ， 也 许 我 应 该 现在 束 


间 丙 


尖 
销售 员 : 这 和 是个 好 主意 。 
销售 员 : 如 果 您 现在 没有 时 间 买 的 话 ， 为 什么 不 预 留 它 呢 ? 这 
样 明 天 束 没 人 把 它 天 走 了 。 
顾客 : 听 上 去 不 错 ， 惑 这么 办 吧 。 


销售 员 : 很 好 。 能 告诉 我 您 的 姓名 和 电话 吗 ， 还 有 您 明天 回来 
购买 的 时 间 。 


顾客 : 好 的 。 


如 何 应 对 顾客 的 打折 要 求 


如 今 销售 葛 争 是 如 此 激烈 ， 以 至 于 很 多 零售 商都 不 得 不 求助 于 多 
样 化 的 促 单 技巧 来 维持 销量 。 同 样 ， 不 少 顾客 也 会 为 了 一 件 商品 的 价 
格 和 你 讨价还价 。 即 使 管理 部 门 批准 了 顾客 的 打折 有 要求， 也 不 一 定 能 
助 你 轻松 成 区 。 


比如 ， 你 遇 到 了 一 位 对 某 件 商品 非常 感 兴趣 的 顾客 ， 但 是 他 要 求 
打折 。 如 采 你 感觉 打折 绝对 必要 ， 而 且 能 够 说 服 经 理 ， 你 焉 可 以 获得 
部 分 折扣 或 全 部 折扣 的 打折 权 ， 那 就 礼金 地 请 求 顾客 允许 目 己 离开 

(就 像 之 前 你 在 极限 低 价 促 单 法 中 看 到 的 ) ， 然 后 去 和 经 理 商 量 降 价 
事宜 。 


假设 你 的 经 理 批准 了 部 分 折扣 。 注 意 ， 要 让 顾客 知道 你 并 不 
是 经 常 这 么 做 ， 你 这 么 做 完全 是 因为 你 知道 他 非常 想 要 这 件 商 


品 ， 而 且 你 也 和 希望 他 能 得 到 折扣 。 此 外 ， 要 严守 有 关 打 折 的 信息 
把 它们 当 作 至 贝 锁 在 保险 箱 里 一 一 因为 你 可 不 想 让 你 的 商店 顾 得 
随意 打折 的 名 声 。 


要 是 顾客 对 你 提供 的 部 分 折扣 仍 不 满意 ， 那 融 要 求 顾客 做 出 购 天 
决定 ， 也 束 是 说 询问 顾客 将 用 什么 方式 付 秋 ， 你 是 否 能 将 此 作为 理由 
再 次 癌 经 理 请 求 打 扩 。 如 采 顾 客 层 意 这 样 做 ， 你 束 能 基本 认为 这 杭 交 
易 可 以 打折 成 交 了 。 


一 且 经 理 批 准 了 任何 必要 的 折扣 ， 你 殉 回 到 顾客 面前 祝贺 他 。 让 
你 的 顾客 知道 ， 这 种 程度 的 折扣 在 你 店 里 绝对 是 个 大 优惠 ， 这 是 你 不 
懈 努 力 的 直接 结 末 。 这 样 做 会 让 顾客 感觉 他 好 不 容易 才 "“ 成 功 ”" 了 ， 而 
不 是 给 他 一 种 印 稍 ， 以 为 随时 都 可 以 走 进 店 里 提出 打折 的 要 求 。 


如 条 经 理 不 允许 你 打折 ， 你 可 以 把 原因 归结 到 商品 成 本 上 ， 而 不 
要 去 怪 徘 他 人 。 你 可 承担 不 起 损害 客户 关系 的 后 果 。 


顾客 : 我 认为 你 们 店 里 的 皮 制 公文 包 非 常 好， 但 是 价格 太 高 
了 “。450 美 元 是 这 个 包 的 最 优惠 价格 吗 ? 

销售 员 : 我 理解 您 的 担心 。 不 过 ， 我 们 没有 折扣 是 因为 我 们 不 
会 平日 无 故地 抬 高 价格 。 这 正 是 我 们 为 顾客 提供 最 具 价 值 度 具 的 方 
和 
顾客 : 好 吧 ， 我 赞 质 这 种 做 法 ， 但 是 我 可 不 想 人 花费 超 过 350 美 


远 


销售 员 : 当然 。 我 知道 您 真心 喜欢 这 个 包 ， 我 很 愿意 为 您 询问 
一 下 我 的 经 理 是 否 可 以 打折 。 我 希望 您 能 得 到 折扣 ， 您 不 介意 稍 等 
片刻 吧 ? 《离开 顾客 去 找 经 理 ) 

销售 员 : 是 这 样 的， 我 没 能 争取 到 100 美 元 的 折扣 ， 但 我 争取 
到 了 50 美 元 的 折扣 ， 您 仍然 省 了 一 大 笔 线 呢 。 我 能 为 您 开发 票 了 
吗 ? 


顾客 : 不 ， 我 很 抱 菊 。 我 买 这 个 公文 包 不 能 超过 350 美 元 。 我 
想 我 只 好 去 别处 看 看 了 。 

销售 员 : 等 等 。 我 知道 您 想 要 这 个 包 ， 我 也 和 硕 望 您 能 买 到 它 。 
我 能 问 问 您 打算 用 什么 付款 方式 吗 ? 如 果 我 回 经 理 表示 你 决定 买 下 
这 个 包 的 话 ， 也 许 他 会 重新 考虑 那 100 美 元 的 折扣 的 。 试 一 试 没 坏 
处 。 


顾客 : 这 是 个 好 主意 ， 试 试看 吧 。 我 这 里 有 100 美 元 现金 ， 剩 
下 的 钱 我 可 以 用 个 人 文 楷 文 付 。 

销售 员 : 〈 拿 上 钱 再 次 去 和 经 理 商 量 ) 我 们 很 毕 运 。 经 理 重新 
核算 了 成 本 ， 找 到 了 一 些 额 外 的 利润 空间 ， 因 此 这 个 公文 包 我 可 以 
卖 你 350 美 元 。 告 诉 你 ， 那 100 元 现金 真是 帮 了 大 忙 ， 否 则 我 们 可 成 
不 了 。 您 需要 我 把 它 包 起 来 吗 ? 

顾客 : 不 ， 我 马上 束 要 用 。 

销售 员 : 茶 喜 你 。 我 很 高 兴 这 个 问题 解决 了 。 


注意 ， 在 这 个 场景 中 ， 销 售 人 员 是 如 何 : 


“ 谈论 商店 不 抬 高 价格 的 理由 。 
“ 强调 商品 已 经 具有 极 高 的 价值 。 
“ 说 明 这 个 折扣 在 这 家 商店 是 极 少 有 的 。 


如 条 你 已 认定 目 己 无 法 让 价格 碟 动 型 磊 客 满意 ， 我 的 建议 是 ， 用 
一 种 直接 但 礼 镶 的 方式 告诉 这 些 “ 零 售 店 区 易 员 ”你 的 商店 不 提供 折 
扣 ， 因 为 这 个 价格 已 经 很 合理 了 。 这 种 方法 或 能 劝 退 那些 难 伺候 的 顾 
客 ， 或 会 或 励 顾客 对 尚 在 考虑 中 的 商品 做 出 进一步 的 价值 分 析 。 


目 己 无 法 搞定 顾客 时 ， 不 妨 试 试 移交 销售 


移交 销售 ， 是 一 个 重要 的 促 单 技巧 。 移 交 销 售 是 另外 一 种 帮助 你 
从 每 一 位 走 进 你 商店 大 门 的 顾客 身上 获得 更 多 成 交 机 会 的 销售 技巧 。 
当 你 个 人 无 法 促成 交易 时 ， 移 交 销 售 在 这 种 情况 下 为 你 提供 了 解决 方 


案 。 


即使 你 是 世界 上 最 优秀 的 销售 员 ， 你 也 不 可 能 和 每 个 人 都 做 成 生 
意 。 每 一 种 交易 情况 中 存在 的 问题 都 各 不 相同 。 有 时 候 ， 你 能 够 元 服 
这 些 问 题 ， 有 时 候 ， 你 却 不 能 。 


让 另 一 位 拥有 更 好 成 交 机 会 的 销售 员 接 手 销售 ， 你 就 能 让 
顾客 和 商店 获得 双赢 。 顾 客 赢 了 ， 因 为 她 的 需求 得 到 了 满足 ， 商 店 
也 赢 了 ， 因 为 它 实现 了 销售 。 你 ， 作 为 一 个 销售 人 员 ， 也 获得 了 成 
功 ， 因 为 你 为 这 桩 交易 出 了 一 半 的 力 〈 通 过 移交 而 达成 的 交易 其 佣金 
通常 是 平分 的 ) ， 要 是 没有 移交 ， 这 桩 买卖 也 许 不 会 发 生 。 


移交 销售 的 时 机 


发 生 在 交易 情况 中 最 为 常见 的 问题 是 由 某 种 个 性 冲突 〈 如 第 2 章 中 
所 述 ) 、 专 业 技术 知识 缺乏 ， 或 缺少 基本 成 交 能 力 等 原因 造成 的 。 


个 性 冲突 我 们 可 以 理解 个 性 冲突 的 问题 。 你 不 能 指望 人 人 都 喜 
欢 你 。 如 采 某 位 顾客 不 喜欢 你 ， 不 要 把 这 当成 是 对 你 个 人 或 者 你 销售 
能 力 的 反映 。 也 许 是 因为 你 口气 难 闻 ， 又 走 得 太 近 ; 也 许 是 因为 某 些 
极其 元 唐 可 笑 的 原因 ， 比 如 你 头发 的 颜色 ， 你 领 市 的 宽度 ， 或 是 你 戴 
的 眼镜 。 有 些 顾 客 的 古怪 想法 让 你 根本 无 从 和 人 手 。 个 性 或 形象 的 冲突 
一 直 都 在 发 生 ， 对 于 这 个 世界 上 某 些 最 优秀 的 销售 员 来 说 也 是 如 此 。 


假设 有 位 男士 在 为 他 的 妻子 买 东 西 。 如 果 你 是 个 有 魅力 的 女 销 售 
员 ， 在 你 弃 图 达成 交易 时 ， 那 位 顾客 的 妻子 可 能 没有 兴趣 让 她 的 丈夫 
花 时 间 和 你 攀谈 。 你 可 能 让 另 一 位 顾客 想起 了 他 的 母亲 ， 那 是 他 厌恶 
的 人 。 无 论 你 说 什么 做 什么 ， 他 想 得 更 多 的 都 是 那个 他 讨厌 的 人 ， 而 
不 是 来 这 里 买 什么 东西 。 因 此 ， 你 的 明和 闪 选 择 是 将 销售 移交 给 鸡 一 位 
不 会 让 这 位 顾客 想起 他 可 伯母 杀 的 销售 员 。 


以 下 一 些 情况 可 能 需要 移交 销售 : 


. 顾客 不 喜欢 你 的 穿着 方式 ， 也 许 你 太 前 卫 或 太保 守 ， 顾 客 感 
觉 你 无 法 做 出 中 立 的 决定 。 

. 顾客 觉得 你 太 年 轻 或 太 老 ， 心 想 :“ 那 个 人 恐怕 不 知道 自己 在 
说 什么 。 

. 顾客 不 喜欢 你 的 性 别 。 比 如 ， 男 性 顾客 经 常会 对 女性 帮助 他 
挑选 衣服 感到 不 舒服 。 

. 顾客 听 不 懂 你 的 语言 ， 或 者 不 理解 你 的 说 话 方式 。 外 国人 或 
者 身 有 残障 的 顾客 常常 需要 特殊 对 待 。 

* 顾客 心怀 依 见 。 很 不 幸 ， 这 种 事 世 界 各 地 都 存在 。 如 果 你 罕 
觉 到 了 ， 那 就 移交 销售 越 快 越 好 。 


知识 缺乏 不 少 销售 人 员 遇 到 的 另 一 个 常见 问题 ， 就 是 对 某 一 件 
商品 缺少 基本 知识 或 专业 技术 知识 。 有 太 多 的 销售 人 员 不 知 是 因为 无 
知 还 是 目 私 ， 觉 得 必须 要 由 目 己 亲 目 回答 顾客 提出 的 每 一 个 问题 。 实 
际 上 ， 事 情 恰 恰 相 反 。 


如 条 你 不 知道 顾客 所 提问 题 的 答案 ， 那 吏 癌 真正 知道 答案 的 人 寻 
求 帮 助 。 斌 图 在 顾客 面前 不 懂 逆 收 ， 尤 其 是 朔 成 技术 专家 ， 束 好 比 加 
这 笔 交 易 送 上 告别 之 吻 。 你 已 经 形 失 了 可 信和 度 ， 顾 客 肯 定 会 知道 的 。 


顾客 : 那么 ， 我 的 MP3 播 放 需 可 以 使 用 这 种 头 戴 式 耳机 吗 ? 
销售 员 : 是 啊 ， 我 想 可 以 。 我 看 不 出 有 什么 不 可 以 的 。 
顾客 : 你 确定 吗 ? 我 讨厌 退货 。 

销售 员 : 且 的 ， 我 很 确定 。 


这 位 销售 人 员 说 的 话 能 令 你 信服 吗 ? 恕 介 不能。 试想 ， 如 采 销 售 
人 员 去 询问 经 理 那 种 耳机 是 否 确实 可 以 用 于 顾客 的 MP3 播 放 套 ， 或 者 
去 邀请 另 一 位 销售 人 员 回 顾客 说 明 适 用 于 MP3 播 放 怖 的 特定 类 型 的 耳 
机 ， 这 是 多 么 轻而易举 的 事情 。 这 样 做 的 话 ， 销 售 员 融 能 为 顾客 找到 
正确 答案 ， 而 且 极 有 可 能 已 经 成 交 ， 或 者 顺利 地 促成 了 交易 。 


成 交 能 力 缺 乏 在 各 种 销售 情况 中 最 为 常见 的 问题 是 : 你 就 是 没 
法 成 区 。 这 可 能 是 你 缺乏 练习 的 结 采 ， 但 也 可 能 是 因为 顾客 不 愿意 和 
你 成 交 。 如 果 有 顾客 没有 给 你 十 分 明确 的 指示 ， 如 上 点头、 专心 听 、 提 问 
等 ， 那 就 意味 着 某 些 东西 还 没有 被 触发 。 


在 这 种 情况 下 ， 为 了 商店 和 顾客 ， 你 需要 移交 销售 ， 给 顾客 一 个 
与 店 里 的 其 他 销售 人 员 区 谈 的 机 会 ， 也 许 这 位 销售 人 员 能 更 好 地 为 大 
客服 务 。 不 过 ， 在 你 移交 销售 之 前 ， 请 确保 顾客 仍然 有 一 系列 购物 选 
择 。 这 样 做 能 为 你 的 同事 施展 号 手 留 出 余地 。 


如 何 移交 销售 


显 伏 ， 移 交 销 售 需 要 以 合作 的 方式 来 进行 ， 这 需要 练习 。 此 外 ， 
店 里 的 每 一 位 销售 人 员 需 要 把 顾客 〈 而 不 是 自己 ) 的 兴趣 和 需求 闭 在 
心里 。 


在 你 准备 移交 销售 时 ， 最 重要 的 一 点 吕 是 要 把 顾客 托付 给 一 位 专 
业 人 士 。 不 必 等 待 顾客 的 同意 ， 直 接 去 做 就 是 了 。 


以 下 是 移交 销售 的 儿 条 特别 准则 : 


1. 向 你 的 顾客 解释 ， 你 将 请 其 他 人 参与 到 谈话 中 来 ， 这 个 人 也 许 
能 更 好 地 回答 有 关 商 品 的 问题 。 


征 这 样 的 ， 琉 斯 夫人 ， 您 说 的 是 限量 版 印刷 品 ， 我 这 儿 有 个 人 
征 今年 限量 版 产品 方面 的 专家 。 他 也 许 是 帮助 您 的 最 佳人 选 ， 因 为 
我 知道 您 对 这 类 艺术 品 真 的 很 有 兴趣 。 史 带 夫 ， 你 能 过 来 一 分 钟 
吗 ? 

史密斯 太太 ， 我 觉得 目 己 没 能 更 好 地 回 您 介绍 这 件 商品 。 让 我 
另 找 一 位 更 加 熟悉 青少年 喜好 的 销售 员 吧 ， 这 样 更 符合 您 的 需要 。 
院 拉 ， 你 能 过 来 一 分 钟 吗 ? 


2. 礼 铝 地 把 你 的 顾客 介绍 给 新 的 销售 人 员 ， 然 后 回顾 一 下 销售 情 
况 的 细节 。 
销售 员 1: 史 带 夫 ， 这 位 是 琢 斯 夫人 。 
销售 员 2: 您 好 ， 琢 斯 夫人 。 


销售 员 1: 琢 斯 夫人 对 这 种 限量 版 的 印刷 品 很 感 兴趣 。 既 然 你 
征 这 方面 的 行家 ， 我 觉得 你 更 合适 回答 珠 斯 夫人 的 问题 。 

销售 员 2: 我 很 亦 幸 。 

销售 员 1: 院 拉 ， 这 是 史 密斯 太太 。 


销售 员 2: 您 好 吗 ， 史 密斯 太太 ? 
顾客 : 很 好 ， 非 稼 感谢 。 


SN 


销售 员 1: 入 拉 ， 我 给 史密斯 太太 展示 了 几 短 漂 亮 的 手镯 ， 她 
不 能 确定 哪 一 坎 适 合 她 的 女儿 。 我 觉得 既然 你 是 专家 ， 也 许 能 够 捉 
供 帮 助 。 


销售 员 2: 没 问题 。 


3. 一 旦 完成 移交 ， 束 退出 销售 。 


球 斯 夫人 ， 很 高 兴 能 帮助 您 。 我 束 把 您 区 给 更 好 的 人 选 了 ,我 
过 一 会 儿 再 来 看 看 您 的 括 问 是 不 是 已 经 全 部 解决 了 。 

史密斯 太太 ， 我 很 高 兴 能 为 您 服务 ， 我 肯定 会 回来 看 看 ， 确 保 
您 了 解 了 想 知 道 的 一 切 。 


不 管 你 在 何 时 移交 销售 ， 重 要 的 是 ， 你 要 让 顾客 感到 移交 会 帮助 
他 们 正确 地 选择 商品 。 与 感觉 受 人 摆布 不 同 ， 这 种 方式 能 让 你 的 顾客 
感觉 更 加 放心 。 


15 个 重要 的 购买 信和 号 


我 已 经 详细 论述 过 在 处 理 异 议 后 立即 促 单 的 方法 。 然 而 ， 演 示 中 
还 有 很 多 时 候 不 仅 合 适 促 单 ， 而 且 必 须 促 单 。 这 个 时 机 束 是 当 你 听 到 
购买 信号 的 时 候 。 


所 谓 购买 信号 ， 台 是 示意 顾客 准备 并 愿意 购买 商品 的 信号 。 购 天 
信号 并 不 总 是 显而易见 的 。 你 的 信号 接收 天 线 必 须 足 够 灵敏 才能 识别 
出 它们 。 写 们 可 能 非常 微妙 又 难以 觉察 ， 有 时 候 还 表现 在 形体 上 。 硕 
客 的 肢体 语言 和 行为 有 时 候 比 说 话 更 有 说 服 力 。 


没 


站 
售 人 员 所 说 的 多 余 对 话 会 意外 地 让 顾客 放弃 本 来 要 购买 的 商品 。 


顾客 : 这 是 我 见 过 的 最 好 的 靴子 。 
销售 员 : 它 的 内 部 还 有 可 以 吸收 异味 的 衬里 。 


\ 


售 内 
客 : 哦 。 我 曾经 在 一 双 鞋 子 里 用 过 这 种 东西 ， 我 一 点 儿 也 不 
算 


要 想 听 懂 购 买 信号 ， 首 先 要 注意 ,它们 通常 在 价值 建立 之 后 出 
现 。 如 果 没 有 价值 ， 顾 客 可 能 只 是 在 问 你 问题 。 建 立 价值 之 后 ， 顾 客 
就 是 在 阐明 观点 ， 如 果 你 的 回答 可 以 接受 ， 她 就 有 可 能 购买 。 


顾客 : 还 有 什么 其 他 颜色 吗 ? 《这 有 是 提问 ， 顾 客 需 要 更 多 的 信 
姑 ) 


顾客 : 我 能 看 看 黑色 的 吗 ? 《这 是 购买 信和 号) 


记 住 : 顾客 给 出 购买 信号 的 时 候 ， 婚 是 促成 交易 的 最 佳 时 


有 ， 


错过 购买 信号 的 例 于 有 很 多 ， 下 面 的 对 话 是 我 的 最 爱 之 一 : 


销售 员 : 什么 风 把 您 吹 到 我 们 店 里 来 了 ? 
顾客 : 上 星期 我 表 哥 伯 尼 来 这 里 严 了 一 把 椅子 ， 那 是 我 见 过 的 


最 漂亮 的 椅子 。 


绝 大 多 数 销售 人 员 会 继续 探 询 ， 想 搞 清 楷 是 哪 一 种 椅 于 ， 甚 至 介 
尼 表 哥 长 得 什么 样 。 他 们 错过 了 购买 信号 。" 表 哥 伯 尼 ” 意 味 痢 信 


任 , “我 见 过 的 最 漂亮 的 糙 子 ? 意 味 着 价值 。 该 促 单 了 。 


销售 员 : 什么 风 把 您 吹 到 我 们 店 里 来 了 ? 
顾客 : 上 星期 我 表 哥 伯 尼 来 这 里 严 了 一 把 椅子 ， 那 是 我 见 过 的 
最 漂亮 的 椅子 | 


销售 员 : 您 也 想 买 把 一 样 的 吗 ? 


帮助 你 学 会 听 懂 弦 外 之 音 : 


你 们 能 在 下 星期 给 我 送 货 吗 ? 

保修 期 有 多 长 ? 

组 痛 起 来 要 化 多 长 时 间 ? 

那 可 能 是 我 见 过 的 最 漂亮 的 〈 某 东西 ) 。 
我 觉得 它 很 好 看 。 你 怎么 看 ? 

有 稍微 小 一 点 儿 的 吗 ? 

哇 噢 ! 

我 应 该 预付 多 少 钱 ? 

你 认为 我 需要 多 少 ? 

这 东西 你 已 经 卖 掉 很 多 了 吗 ? 
你 能 免费 送 货 吗 ? 

你 能 把 它 包 装 成 礼盒 吗 ? 
你 们 的 退货 政策 是 什么 ? 
你 们 接受 哪 种 信用 卡 ? 
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(15) 这 东西 结实 吗 ? 要 知道 我 可 有 三 个 孩子 呢 。 


促 单 可 以 欧 往 乐趣 


不 管 你 信 不 信 ， 促 单 对 你 而 言 应 该 变 得 充满 乐趣 。 当 你 成 为 一 个 
目 信 的 促 单 者 之 后 ， 我 相信 你 会 对 这 世上 的 数 百 种 促 单 技巧 产生 更 大 
的 兴趣 。 那 时 你 也 许 会 想 去 书店 转 转 ， 挑 选 更 多 有 助 你 深入 学 习 的 书 
籍 。 


无 论 你 读 什 么 学 什么 ， 请 你 记 住 : 促 单 应 该 是 一 次 出 色 演 示 的 顺 
理 成 章 的 结束 步骤 。 


要 点 回顾 


“ 没有 什么 神奇 方法 或 完美 方案 能 让 顾客 每 次 都 掏 钱 购 严 ， 而 
且 对 于 几乎 每 个 走 进 你 店 里 的 顾客 ， 都 要 使 用 不 同 的 促 单 技巧 。 然 
而 ， 你 可 以 学 习 多 足够 的 促 单 技巧 ， 从 而 让 你 的 顾客 几乎 每 次 都 能 
掏 钱 购 严 。 


无 论 如 何 ， 你 必须 主动 要 求 成 交 。 有 太 多 的 销售 人 员 相 信 ， 
如 条 他 们 对 于 目 己 应 对 顾客 的 表现 不 满意 ， 他 们 束 不 再 有 义务 促成 
多 光 可 这 

“要求 顾 客 购 一 一 每 一 次 都 要 求 。 你 存在 的 唯一 原因 残 是 : 
通过 交易 将 商品 的 所 有 权 从 商店 转移 到 顾客 的 手中 。 让 顾客 购买 更 
多 商品 。 

“ 识别 购买 信号 是 成 为 一 名 促 单 高 手 的 重要 组 成 部 分 。 通 过 识 
别 购买 信号 并 立即 采取 行动 ， 你 很 快 殉 会 比 目 己 原本 所 想 的 更 多 、 
更 快 地 促成 交易 。 


“ 所 谓 购 买 信号 ， 束 是 顾客 表示 出 “我 要 买 下 它 ” 的 意思 ， 但 又 
不 是 以 一 种 如 此 明显 的 方式 来 表达 的 。 购 闫 信 号 非常 重要 ， 因 为 它 
们 能 帮助 你 在 恰当 的 时 机 促成 交易 ， 而 不 必 少 费 额外 的 时 间 。 


“ 购 严 信号 的 典型 表达 方式 类 似 于 “你 们 有 能 和 这 个 相配 的 庆 杂 
吗 ? 关 你 们 在 戒指 上 刻字 有 多 快 ? 交 这 种 产品 你 们 还 剩 多 少 ? ?或 
者 “你 们 接受 信用 卡 文 付 吗 ? ”。 这 类 话 是 在 告诉 你 ， 不 要 再 用 更 多 
的 “特点 一 优点 一 价值 一 反问 ?的 形式 为 商品 增加 价值 了 ， 因 为 你 的 
顾客 已 经 相信 这 件 商品 体现 出 了 价值 。 


“ 一 位 顾客 可 以 有 几 百 种 方式 来 暗示 他 已 经 准备 好 购买 了 。 如 
条 你 能 练习 仔细 倾听 顾客 说 的 每 一 个 词 ， 你 很 快 融会 培养 出 接收 购 
天 信号 的 必 备 技能 。 

“有些 顾客 从 不 发 出 购买 信号 。 有 些 购 买 信号 过 于 模糊 不 清 ， 
以 至 于 无 法 从 对 话 中 探测 到 。 不 管 是 什么 情况 ， 你 必须 目 己 掌控 局 
面 : 无 论 如 何 都 要 尽力 促 单 。 


“学习 一 些 基 本 的 促 单 技巧 ， 例 如 二 选 一 促 单 法 、 反 问 促 单 
法 、 主 动 促 单 法 、 附 加 促 单 法 、 第 三 方 参考 促 单 法 、 假 定 促 单 法 、 
订货 单 促 单 法 ， 还 有 “极限 低 价 ” 促 单 法 。 

“ 如 条 顾 客 想 要 折扣 ， 而 且 你 也 看 出 这 对 于 交易 至 关 重 要 ， 你 
要 让 有 顾客 知道 ， 你 给 商品 打折 并 不 是 家 币 便 碑 ， 你 这 样 做 完全 十 因 
为 你 知道 他 需要 这 件 商品 ， 你 也 希望 他 得 到 这 件 丙 品 。 对 于 打折 你 
要 慎之 又 慎 ， 因 为 你 不 想 让 商店 落下 容易 打折 的 名 声 。 

“ 移交 销售 是 一 种 重要 的 促 单 技巧 。 你 不 可 能 和 每 个 人 都 做 成 
生意 ， 主 另 一 位 拥有 更 好 成 区 机 会 的 销售 员 接 手 销 售 ， 你 束 能 让 顾 
客 和 商店 获得 双 电 。 

“ 移交 时 最 重要 的 一 点 吕 是 要 把 顾客 托付 给 一 位 专业 人 士 。 不 
必 等 待 顾客 的 同意 一 一 直接 去 做 。 


* 在 练习 促 单 技巧 时 ， 提 柄 目 己 : 主动 促 单 是 你 的 职责 。 当 顾 
客 说 “我 要 买 下 它 ” 的 时 候 ， 促 单 目 然 更 容易 ， 但 是 这 话 你 听 到 过 几 
次 呢 ? 你 必须 准备 好 主动 要 求 促 单 。 除 此 以 外 ， 别 无 他 法 。 
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一 场 感谢 的 庆典 .…… 


啊 ， 愉 快 的 一 天 ! 钞票 进 了 收银 机 ， 大 功 告 成 。 又 一 位 满意 而 归 
的 顾客 。 你 小 小 地 祝 痪 了 目 己 一 下 ， 在 心里 记 下 刚刚 赚 得 的 佣金 ， 然 
后 准备 信心 满 满 地 接待 下 一 位 顾客 。 几 桩 交易 过 后 ， 一 天 束 要 结束 
了 ， 你 感觉 真 好 ! 从 销售 的 角度 说 ， 你 度 过 了 美好 的 一 天 ， 感 谢 那 个 
似乎 买 走 店 里 一 半 东 西 的 顾客 。 你 感觉 承 像 过 下， 于 十 打 电 话 给 你 的 
过 人 ;他 胸 要 出 去 妹 好 庆 人 各 一 着 


第 二 天 早晨 ， 你 睁 开眼 ， 感 党 和 昨 晚 一 样 神 清 气 爽 。 你 在 淋浴 时 
唱 着 歌 ， 期 竺 着 前 去 工作 。 你 早早 来 到 店 里 ， 喝 了 第 二 杯 咖啡 ， 在 店 
里 走 上 一 圈 ， 准 备 好 迎接 又 一 个 美好 的 日 于 。 马 上 了 吕 要 开 [] 了 ， 当 某 
个 销售 员 按 下 按钮 眷 起 店 门 时 ， 你 看 到 了 一 双 正 在 等 待 进门 的 鞋 。 应 
门 升 了 起 来 ， 露 出 了 挂 在 顾客 手 上 的 一 个 大 提包 〈 那 是 从 你 店 里 买 走 
的 ) 。 店 门 继续 升 高 ， 你 又 看 到 了 夹 在 顾客 用 膊 底下 的 第 二 个 提包 。 


这 个 人 看 起 来 很 眼熟 。 会 是 昨天 使 你 创造 最 佳 业绩 的 那 位 吗 ? 不 
可 能 。 她 昨天 买 东西 时 欣喜 大 狂 。 我 不 会 搞 错 的 。 现 在 卷帘门 似乎 像 
慢 镜 头 一 般 缓 缓 升 起 。 那 是 她 的 下 僻 ， 她 的 曙 子 ， 她 的 双眼 一 一 哦 ， 
不 ! 这 怎么 可 能 ? 也 许 她 昨 晚 被 锁 在 商场 里 还 没 回 家 去 吧 。 日 日 做 
梦 。 看 起 来 你 这 桩 绝 好 的 交易 要 泡汤 了 。 


对 于 销售 人 员 而 言 ， 几 乎 没有 什么 事 能 比 退 货 更 精 糕 了 。 没 能 成 
交 有 是 一 回 事 ， 成 交 后 又 失去 它 才 是 更 痛 音 的 事 。 哦 ， 当 然 ， 你 也 许 能 
用 换 货 的 方式 挽救 交易 ， 但 如 条 那 不 管 用 ， 它 吕 会 毁 掉 完美 的 一 天 。 


买主 的 局 悔 


买主 的 司 悔 是 对 已 购买 的 商品 产生 的 后 悔 或 内 次 的 痛苦 感觉 。 我 
相信 每 个 人 在 每 一 次 购买 商品 时 都 或 多 或 少 地 体 狗 过 买主 的 局 悔 。 餐 
馆 里 的 食物 大 概 生 少数 儿 种 你 在 购买 之 后 不 会 想到 退货 的 东西 ， 除 非 
你 在 一 家 五 星 级 餐馆 吃 到 了 普通 的 食品 。 但 是 你 仍 有 可 能 在 餐馆 里 产 
生 丈 主 的 愤 悔 。 比 如 ， 他 们 把 三 明治 放 在 你 面前 的 那 一 刻 ， 你 却 和 希望 
目 己 点 的 是 汉堡 。 


头 主 的 属 悔 与 伦 钱 的 多 少 无 和 大。 仔细 想 想 这 一 扎 。 比 如 你 天 了 一 
辆 车 ， 一 套房 ， 一 舟 游 艇 ， 或 者 任何 大 额 的 商品 。 你 很 喜欢 它 。 但 十 
一 到 了 你 要 在 文 标 上 签名 的 那 一 刻 ， 属 悔 束 从 你 的 头脑 中 冒 了 出 来 。 


你 觉得 你 应 该 选择 那个 而 不 是 这 个 ， 应 该 等 到 利率 下 降 之 后 再 大， 应 
该 在 砍 价 时 更 坚决 更 耐心 ， 应 该 再 多 想 想 ， 应 该 和 你 父亲 商量 一 下 ， 
诸如 此 类 。 


又 比如 ， 你 严 了 一 个 痢 钱 包 。 你 付 完 钱 走 出 了 商店 。 正 当 你 跨 出 
店 门 的 那 一 刻 ， 你 开始 个 悔 了 。 你 应 该 再 多 看 一 家 店 的 。 会 不 会 不 好 
看 ? 是 不 是 应 该 买 那 个 皮 更 软 的 ? 它 看 上 去 是 不 是 像 便宜 货 ? 它 能 装 
得 下 你 所 有 的 信用 卡 吗 ? 你 花 钱 太 多 了 ， 等 等 。 


严 主 的 避 悔 经 营 会 导致 退货 或 撤 单 ， 它 的 发 生 有 多 种 原因 。 


人 人 都 硕 望 目 己 的 购物 决定 得 到 认可 


和 人们 而 望 他 们 生活 中 所 做 的 一 切 事 情 都 能 获得 认可 ， 包 括 购物 。 
在 这 一 点 上 ， 我 真 征 不 可 救 药 。 如 果 别 人 没有 注意 到 我 天 了 痢 东 西 ， 
我 丈 会 特意 展示 给 他 们 看 一 一 尤其 是 价格 不 菲 的 物品 。 我 会 对 看 我 展 
示 的 人 拼命 地 解释 我 的 购买 理由 。*“ 它 确实 伦 了 我 不 少 钱 ， 但 我 认为 我 
做 了 检 不 错 的 交易 ， 不 是 吗 ? 我 是 疯 ， 我 一 直 在 努力 工作 。 好 好 物 秀 
自己 是 应 该 的 ， 你 不 认为 吗 ? 我 已 经 很 久 没有 严 过 这 么 有 意义 的 东西 
了 。 真 的 一 一 很 久 没有 了 “。 你 不 觉得 这 很 好 吗 ? 我 真是 这 么 想 的 。" 我 
让 办 公 室 里 的 每 个 人 在 我 走 过 他 的 办 公 票 时 都 告诉 我 ， 我 做 了 正确 的 
决定 。 


不 过 我 是 个 好 顾客 。 至 少 ， 我 提醒 朋友 们 称赞 我 了 。 你 最 可 怕 的 
于 梦 ， 驳 是 一 位 硕 望 能 得 到 称赞 的 顾客 。 比 如 说 ， 一 位 女 十 严 了 一 件 
新 衣服 。 她 罕 着 它 去 上 班 了 一 一 什么 时 候 ? 当然 是 第 二 天 了 “。 你 也 总 
硕 望 马上 穿 上 新 衣服 ， 对 吗 ? 现在 ， 公 司 里 每 个 人 都 知道 那 征 件 痢 大 
服 。 他 们 以 前 从 没 见 过 这 件 衣服 ， 而 他 们 一 周 5 天 都 能 看 到 她 ， 没 有 一 
个 人 称赞 她 。 实 际 上 ， 没 有 一 个 人 说 过 一 句 话 ， 甚 至 连 “ 噢 ， 这 是 件 新 


衣服 吗 ? ?都 没有 说 。 她 回 家 后 把 衣服 挂 进 了 衣柜 ， 再 也 没有 穿 过 ， 还 
责怪 了 你 和 你 的 商店 。 或 者 ， 更 糟 的 是 ， 她 把 衣服 拿 回 店 里 来 了 。 


但 是 ， 假 如 公司 里 的 某 个 人 确实 注意 到 了 这 件 新 衣服 ， 并 大 大 称 
狼 了 她 一 番 ， 她 束 会 再 次 穿 上 和 它 。 假 如 每 个 人 都 注意 到 并 称 货 了 她 ， 
她 很 可 能 半年 里 每 隅 一 天 束 会 罕 上 这 件 衣服 。 在 防止 顾客 退货 这 件 事 
上 ， 你 作为 销售 人 员 面临 的 最 大 问题 ， 束 是 要 痢 冒 顾客 没 能 从 周围 的 
人 那里 获得 称赞 的 风险 。 


人 们 有 时 太 疑 神 疑 时 ， 以 至 于 连 一 句 无 心 的 评论 都 能 引起 怀疑 。 
我 的 办 公 室 里 有 位 女士 天 了 一 枚 戒指 。 我 看 到 了 ， 了 束 把 它 套 在 小 手指 
上 说 道 : “这 当 男 十 戒指 也 不 错 。? 第 二 天 她 驳 不 戴 它 了 。 她 告诉 我 ， 
她 很 害怕 目 己 真 的 天 了 一 枚 男士 戒指 而 销售 员 却 没有 告诉 她 实情 。 当 
她 总 算 把 戒指 戴 回 手 上 时 ， 办 公 室 里 的 另外 三 位 女士 立刻 对 这 枚 戒指 
赞叹 有 加 。 再 见 了 ， 天 主 的 惧 悔 。 她 从 此 再 也 没 把 戒指 摘 下 来 过 。 


得 知 别人 喜欢 你 买 的 东西 ， 会 让 你 对 目 己 的 决定 感到 上 自信， 也 更 
快乐 。 竺 别 是 当 你 严 下 某 件 极 贵 的 东西 ， 或 者 某 件 你 难以 决定 的 东西 
时 ， 你 一 定 有 过 这 种 感觉 ， 对 吗 ? 必须 承认 : 人 人 都 喜欢 目 己 的 
决定 受到 认可 一 一 你 也 不 例外 ! 


尽管 如 此 ， 你 还 是 不 能 依靠 别人 去 告诉 你 的 顾客 ， 他 们 在 购买 你 
卖 的 商品 时 做 出 了 明智 的 决定 。 原 因 之 一 就 是 ， 和 过 去 相 比 ， 今 天 有 
越 来 越 多 的 人 独自 生活 。 你 必须 承担 职责 和 否则， 你 的 顾客 可 能 会 
开始 怀疑 他 这 次 购物 是 否 明智 。 因 此 ， 你 的 任务 就 是 要 求 成 交 ， 并 
在 成 交 后 让 顾客 放心 。 毕 竟 ， 你 掌握 了 独一无二 的 机 会 ， 能 使 自己 
成 为 第 一 个 让 顾客 知道 他 们 做 出 了 正确 选择 的 人 。 


变 回 普通 人 


当 交 易 完 成 ， 现 金 进入 收银 机 或 订货 单 符 署 之 后 ， 你 殉 不 再 被 认 
为 是 销售 员 了 “。 你 只 不 过 是 商店 里 的 又 一 个 普通 人 而 已 。 因 此 ， 你 说 
的 茶 维 话 会 被 当 作 赞 美 之 词 ， 而 不 是 典型 的 得 销 秤 令 。 


在 交易 完成 之 后 继续 表现 出 对 顾客 的 关心 ， 不 仅 能 使 你 显得 


值得 信赖 ， 还 能 表现 出 你 的 真诚 。 


这 是 一 种 大 多 数 销售 员 从 未 获得 的 声誉 ， 而 这 种 声誉 有 着 难以 言 
说 的 好 处 。 比 如 一 个 销售 员 在 交易 结束 后 说 : “ 防 斯 夫人 ， 我 觉得 在 为 
您 女儿 买 皇 毛 衫 这 件 事 上 ， 您 做 了 一 个 明智 的 决定 。” 这 位 销售 人 员 是 
在 表达 一 个 事实 ， 即 她 认为 珠 斯 夫人 确实 做 出 了 正确 的 决定 。 顾 客 心 
头 花 统 着 的 怀疑 便 渐 渐 散 去 了 。 


如 果 你 在 区 易 完 成 或 收 款 之 前 天 表达 对 购买 的 认可 ， 那 么 你 说 的 
话 承 完全 在 顾客 的 意料 之 中 : 又 是 套话 。 如 果 顾 客 正 在 收银 台 前 付 
款 ， 你 说 “您 罕 这 件 真 好 看 ”， 或 者 “我 真 高 兴 您 决定 严 这 件 ”， 你 还 是 
像 在 推销 ， 这 会 让 顾客 感到 十 分 扫兴 。 


你 现在 的 目标 殉 是 确认 交易 。“ 确 认 与 邀请 ”是 一 个 两 步 过程 ， 
有 助 于 消除 严 主 的 怪 悔 ， 减 少 退货 或 撒 单 的 可 能 性 ， 还 能 促进 个 人 区 
易 和 吸引 回头 客 。 主 我 们 来 仔细 看 看 每 个 部 分 。 


xc 


确认 : 巩固 交易 


确认 顾客 的 购买 有 助 于 防止 严 主 的 惯 悔 。 束 如 前 面 的 例子 所 演示 
的 ， 对 于 确认 的 效果 而 言 ， 时 机 极为 天 键 。 但 是 确认 时 你 该 说 些 什 么 
呢 ? 这 要 取决 于 具体 的 情况 。 


请 将 整个 过 程 当 作 一 场 " 感 谢 的 庆典 ”。 你 的 顾客 有 钱 ， 你 有 商 
品 ， 顾 客 选 择 在 你 的 店 里 通过 你 花 钱 购物 。 顾 客 本 可 以 选择 在 其 他 任 
何 地 方 购物 ， 但 是 他 没有 。 你 和 你 的 顾客 完成 了 一 次 简单 的 钱 物 交 
换 。 任 何 一 方 都 不 叉 对 方 任何 东西 一 一 你 们 谁 也 不 号 亏 。 但 是 ， 在 分 
别 之 前 ， 销 售 人 员 需 要 表达 他 的 想法 :“ 虽 ， 谢 谢 你 选择 了 我 。” 


假设 威 尔 森 夫妇 刚刚 为 他 们 的 女儿 严 了 一 件 黄金 挂件 以 纪念 她 大 
学 毕业 。 他 们 的 女儿 以 前 从 没 戴 过 黄金 挂件 ， 威 尔 森 夫妇 也 不 太 确 定 
女儿 是 否 会 喜欢 这 件 首饰 。 这 笔 交 易 的 确认 可 以 这 样 说 : 


威 尔 森 先生 和 太太 ， 我 认为 你 们 为 女儿 的 毕业 礼物 做 了 极 好 的 
选择 。 这 件 礼物 不 仅 会 在 今后 儿 年 里 增值 ， 还 能 让 你 们 的 女儿 想起 
她 人 生 中 最 航 做 的 成 加 之 一 。 


请 广 意 ， 在 这 个 例子 中 ， 销 售 人 员 不 仅 告 诉 顾客 他 们 做 了 一 次 极 
好 的 选择 ， 而 且 还 提醒 了 顾客 一 两 个 很 可 能 在 演示 中 融 指 出 过 的 商品 
价值 。 这 种 方法 通过 强调 顾客 最 初 的 购买 理由 ， 进 一 步 苞 回 了 交易 。 
虽然 每 次 确认 都 要 根据 每 个 顾客 的 具体 情况 而 朗 ， 但 是 仍 有 一 些 准 则 
可 以 遵循 : 


(1) 称呼 顾客 的 名 字 。 和 你 的 顾客 相处 几 分 钟 之 后 ， 你 可 能 已 经 
知道 了 顾客 的 名 字 。 如 果 你 还 不 知道 ， 那 束 在 文 票 、 信 用 卡 或 者 发 票 
上 找 找 看 。 使 用 "威廉 姆 斯 夫人 ?或 者 “ 佩 殉 先生 ”等 具体 姓名 来 称呼 磊 
客 ， 要 比 叫 “人 小姐? 或 “先生 ”更 有 个 人 指 同性 。 


(2) 用 “你 ”我 ?相称 。 这 能 帮助 你 进一步 将 交易 个 人 化 。 感谢 顾 
客 的 不 是 商店 ， 而 是 你 。 你 要 相信 顾客 完全 有 能 力 做 出 明智 的 购买 决 
定 。 你 不 是 做 决定 的 人 。 


(3) 确认 购买 是 明智 的 。 通 过 回顾 在 演示 中 涉及 的 某 些 商品 利 
和 益 ， 把 你 的 确认 和 有 顾客 的 购买 理由 联系 起 来 。 你 还 可 以 提 及 探 询 过 程 
中 顾客 说 的 某 个 观点 。 这 会 提醒 顾客 ， 你 确实 在 认真 地 听 他 说 话 。 


打消 天 主 的 惯 悔 


如 有 果 交 易 涉 及 非常 昂贵 的 物品 ， 比 如 珠宝 、 家 具 ， 甚 至 是 昂贵 的 
套 闻 ， 我 和 会 建议 进行 电话 确认 。 如 果 有 人 在 你 店 里 花 6 000 尖 元 天 了 
一 枚 钻 臣 ， 让 你 从 中 获得 了 一 笔 不 菲 的 佣金 ， 这 值得 你 多 花 两 分 钟 时 
间 打 个 电话 ， 让 顾客 知道 你 认为 他 做 出 了 很 好 的 选择 。 


不 管 你 是 在 当晚 〈 这 是 更 好 的 选择 ) 还 是 次 日 打 电 话 ， 确 
认 电 话 都 是 又 一 种 让 顾客 知道 他 们 买 得 精明 划算 的 有 效 方式 。 
如 条 商品 是 特别 订货 或 者 要 几 天 后 才 送 到 ， 那 么 尽快 打 电 话 确认 交易 
就 更 有 意义 了 。 等 待 收 货 的 这 段 时 间 意 味 着 顾客 的 亲朋 好 友 有 更 多 的 
时 间 说 服 顾客 取消 交易 。 


根据 我 的 经 验 ， 如 采 每 晚 都 给 你 的 顾客 打 确 认 电 话 ， 你 就 能 显著 
降低 你 的 顾客 退货 及 撤 单 的 概率 。 下 面 殉 是 一 个 电话 确认 的 例子 。 


销售 员 : 您 好 ， 特 里 佩 匈 生 吗 ? 
顾客 : 是 我 。 


销售 员 : 符 里 佩 和 匈 生 ， 我 是 您 融 店 的 苏 融 。 你 微笑 痢 离 开 商 店 
后 我 一 直 记 挂 厦 您 。 我 更 加 确信 您 太太 会 喜欢 您 挑选 的 这 个 样式 
的 。 我 的 每 个 顾客 都 对 这 种 样式 赞赏 有 加 ， 看 起 来 您 对 闫 这 雪 你 做 
给 您 太太 也 非常 开心 。 我 相信 她 一 看 见 束 会 爱 上 它 的 。 


顾客 : 我 也 这 么 认为 ， 谢 谢 您 打 电 话 来 。 


对 于 成 交 后 致电 顾客 这 类 大 胆 的 做 法 ， 虽 然 大 多 数 销售 人 员 都 有 
些 迟 蜂 不 决 ， 可 大 多 数 顾客 却 由 衷 地 移 赏 这 种 态度 。 这 让 他 们 知道 了 
你 在 关心 他 们 和 他 们 购买 的 商品 。 这 能 够 消 除 天 主 的 司 悔 ， 也 肯定 能 
让 你 有 更 多 机 会 见 到 回头 客 、 做 成 更 多 生意 。 


邀请 : 请 求 再 次 光顾 


你 是 否 遇 到 过 老 磊 客 再 度 光 顾 并 特地 来 找 你 的 事 ? 或 者 有 老 顾 客 
给 你 介绍 新 顾客 ? 每 个 销售 人 员 都 过 到 过 。 问 题 吓 有 多 频 乏 ? 一 直 发 
生 ? 有 时 发 生 ? 偶尔 发 生 ? 还 是 从 未 发 生 ? 如 采 答 案 不 定 “ 一 直 发 
生 ”， 那 么 以 下 内 容 会 让 你 特别 感 兴 趣 。 


过 去 ， 你 只 要 简单 地 说 一 名 “谢谢 ， 祝 您 愉快 ? 束 能 蜂 得 回头 客 。 
不 笠 的 是 ， 这 一 招 不 再 管用 了 。 今 天 ， 有 上 百 万 名 销售 人 员 在 试图 争 
夺 你 的 顾客 。 


显然 ， 你 想 成 为 一 名 更 优秀 的 销售 员 ， 赚 到 更 多 的 佣金 或 奖金 。 
想 想 那些 经 常 挣 得 六 位 数 薪金 的 销售 员 吧 。 你 相信 这 种 销售 员 只 是 运 
气 好 吗 ?他 们 所 在 商店 的 客流 量 真 的 比 你 店 里 多 得 多 吗 ? 这 么 大 的 客流 
量 并 不 是 天 天 都 能 遇 上 的 ， 也 无 法 带 给 销售 员 成 交 价值 几 百 万 美元 生 
意 的 机 会 。 不 错 ， 大 型 室内 购物 中 心 可 以 提供 巨大 的 客流 量 ， 但 它 也 
培育 出 了 零售 业 中 某 些 最 为 激烈 的 竞争 。 那 里 可 不 只 有 一 家 女 鞋 店 ， 
而 是 5 家 ! 


在 走访 世界 各 地 时 ， 我 极其 有 往 地 见 过 一 些 真 正 杰 出 的 零售 店 销 
售 员 。 他 们 都 非常 优秀 ， 只 要 你 见 过 他 们 中 的 一 员 ， 束 能 立刻 明日 他 
们 为 何 优秀 。 我 经 肖 会 说 起 葛 尼 卡 ' 阿 尔 门 达 里 效 ， 她 是 卖 女装 的 。 据 
最 新 统计 ， 莫 尼 卡 一 年 的 销售 额定 120 万 美元 。 她 能 达到 如 此 高 的 水 
乎 ， 主 要 且 因 为 她 在 店 里 建立 了 属于 她 目 己 的 生意 ， 她 拥有 目 己 的 夺 


客 。 你 知道 我 说 的 “拥有 ?是 什么 意思 吗 ? 我 的 意思 是 ， 她 的 顾客 除了 
去 她 那儿 之 外 不 会 想 去 任何 其 他 地 方 买 衣服。 实际 上 ， 她 曾 和 我 说 过 
一 个 很 棒 的 故事 : 一 位 女士 因为 过 生日 得 到 了 一 张 200 美 元 的 内 受 : 马 
库 斯 礼券 “内 曼 ' 马 库 斯 是 美国 经 营 奢 侈 品 为 主 的 高 端 百 货 商 店 ) ， 可 
她 却 把 礼券 退 掉 换 成 了 现金 。 那 位 顾客 说 : “没有 更 尼 卡 帮 忙 我 不 会 严 
衣服 。” 


我 有 一 次 曾 看 她 在 店 里 工作 ， 光 是 看 她 就 很 有 趣 。 她 不 是 在 店 
里 走 来 走 去 ， 而 是 跑 ， 顾 客 也 跟 在 她 身后 跑 。 她 像 个 疾 女 人 一 
样 围 着 试 衣 室 工作 。 但 最 令 人 印象 深刻 的 是 她 在 没有 顾客 可 以 服务 
的 时 候 所 做 的 事 。 我 从 没 见 过 莫 尼 卡 和 其 他 销售 人 员 聊 天 或 者 休息 片 
刻 。 一 整 天 里 只 要 有 空 ， 她 都 在 打 电话 通知 顾客 ， 或 者 给 顾客 写 信 。 


这 家 小 店 儿 乎 每 天 都 有 一 小 批 进 货 ， 所 以 每 天 早上 开门 之 前 ， 员 
工 们 要 参加 一 个 15 分 钟 的 例会 。 店 长 会 展示 每 一 件 靳 品 ， 并 对 它 的 特 
点 和 价值 做 一 个 基本 介绍 。 全 体 销售 人 员 都 坐 在 那里 ， 人 手 一 本 销售 
手册 ， 这 像 极 了 一 场 忆 术 品 拍卖 会 ， 只 有 一 个 例外 : 第 一 个 竞拍 的 人 
会 得 到 新 品 。 据 说 ， 刚 一 展示 这 些 新 衣服 ， 莫 尼 卡 束 已 经 把 其 中 大 部 
分 抢 到 手 了 。 会 议 一 结束 ， 她 吏 像 一 匹 冲 出 门 椰 的 赛马 一 样 拿 起 电 
话 ， 满 怀 信心 和 决心 地 通知 顾客 :“ 玛 吉 ， 今 天 下 午 你 一 定 要 来 。 痢 到 
了 一 件 衣服 ， 你 肯定 想 要 。 我 今天 会 留 着 它 的 。” 她 并 没有 央求 顾客 到 
店 里 来 ， 她 只 是 告诉 了 顾客 一 声 ， 顾 客 束 来 了 。 更 有 传闻 说 ， 莫 尼 卡 
从 迷你 时 逆 秀 上 预 留 的 衣服 75% 以 上 都 被 买 走 了 。 店 长 甚至 为 莫 尼 卡 
投了 一 份 傈 险 。 你 能 做 到 吗 ? 


再 举 一 个 例子 。 四 五 年 前 ， 我 在 明 尼 阿 疲 利 斯 遇 到 了 一 个 在 乐 硕 
连锁 店 工 作 的 先生 ， 他 的 名 字 叫 安 迪 : 安 德 条 ， 是 个 让 人 惊奇 的 销售 
员 。 他 把 售后 跟 踩 变 成 了 一 门 科 学 ， 目 己 则 成 了 推荐 销售 之 王 。 他 有 
一 本 参考 手册 记录 了 几乎 每 一 位 他 经 手 的 顾客 。 他 还 有 大 多 数 顾客 和 
他 们 家 中 新 钢 和 对 合 影 的 照片 。 不 仅 如 此 ， 他 还 详细 地 奶 踩 新 顾客 是 受 


哪 一 位 老 顾 客 的 引 存 而 来 的 ， 这 样 他 殉 能 把 文 票 寄 给 作为 推荐 人 的 老 
顾客 了 。 这 束 是 跟 踩 追击 法 。 他 练习 这 种 跟 踩 妃 击 法 已 经 有 些 时 日 ， 
有 痢 我 从 未 见 过 的 高 准确 性 。 他 的 其 中 一 个 顾客 收 到 了 文 票 ， 打 电话 
问 他 那 征 干什么 用 的 。 他 说 : “4 年 前 你 癌 你 的 一 位 朋友 推荐 了 我 ， 现 
在 他 终于 天 了 。 ?不 用 说 ， 那 个 人 非常 惊讶 。 


这 些 例 子 有 什么 意义 ? 要 想 在 销售 中 获得 真正 的 成 功 ， 你 必 
须要 让 你 的 顾客 再 次 光临 或 者 介绍 其 他 顾客 给 你 。 这 是 一 个 无 
可 争辩 的 事实 : 和 回头 客 或 受 推荐 而 来 的 顾客 做 生意 比 和 新 顾客 做 生 
意 更 加 容易 。 还 有 一 个 事实 : 要 想 在 任何 店 里 建立 销售 业务 ， 你 必须 
把 顾客 塔 养 成 你 生存 不 可 或 缺 的 部 分 一 一 回头 客 不 断 花 临 ， 或 者 天 些 
什么 ， 或 者 把 他 们 的 朋友 介绍 给 你 。 


我 经 党 问 销 售 员 提 这 样 一 个 问题 。 想 象 你 的 店 里 有 一 户 黑 色 的 大 
|]， 上 面 写 痢 你 的 名 字 。 在 这 书 黑 门 的 另 一 边 ， 征 一 家 与 你 的 店 完全 
一 样 的 商店 。 你 只 能 销售 那 扇 黑 门 后 面 的 商品 ， 而 顾客 通过 这 刷 黑 门 
的 唯一 方法 束 是 同 你 提出 要 求 。 你 能 够 依靠 大 门 后 面 的 商店 谋生 吗 ? 
这 是 个 有 趣 的 问题 。 如 有 果 你 能 ， 那 么 恭喜 你 ， 你 是 一 位 专业 的 销售 
员 。 如 果 你 不 能 ， 那 么 成 为 专业 的 销售 员 就 是 你 人 生 的 目标 。 


告诉 你 的 顾客 要 做 什么 ， 他 们 束 会 照 做 ! 
你 有 多 少 次 听 到 过 销售 人 员 说 类 似 下 面 的 话 ? 
“如 果 您 发 现 洗衣 机 装 好 之 后 有 任何 问题 ， 就 给 我 打 电 话 。” 


“这 个 烟雾 探 测 吉 应 该 不 会 有 任何 问题 ， 万 一 有 的 话 请 告诉 
我 。 我 很 乐意 帮忙 。” 


我 一 直 无 法 理解 这 种 策略 。 我 的 理论 是 这 样 的 ， 购 买 商品 之 后 顾 
客 立 即 进入 了 一 种 奇怪 的 思想 状态 ， 他 很 容易 受到 影响 ， 这 时 候 如 采 
你 或 其 他 任何 人 告诉 他 要 做 什么 事情 ， 他 几乎 都 会 照 做 。 如 采 你 暗示 
他 会 遇 到 问题 ， 他 束 确 信和 目 己 肯定 会 遇 到 问题 。 如 采 你 暗示 他 会 有 疑 
问 ， 他 惑 会 提出 疑问 。 


为 什么 不 告诉 客户 好 好 享受 他 购买 的 商品 呢 ? 如 果 你 以 专业 销售 
员 的 方式 对 顾客 施加 任何 影响 的 话 ， 你 就 不 该 说 你 会 解决 任何 可 能 
现 的 问题 ， 也 不 该 说 你 将 随时 回答 顾客 的 绛 问 。 相 反 ， 你 要 以 一 种 积 
极 的 方式 来 利用 顾客 这 种 特殊 的 思想 状态 。 比 如 你 对 顾客 说 : “下 午 在 
家 好 好 享受 您 的 新 DVD 吧 。” 他 很 可 能 就 照 做 了 。 


发 出 适当 的 邀请 


邀请 这 一 步 ， 实 际 上 束 是 你 邀请 你 的 顾客 再 度 光 临 商店 。 但 我 的 
意思 不 是 让 你 说 “谢谢 ， 欢 迎 再 来 "这 种 陈 词 得 调 。 这 可 不 是 争 着 招 掀 
更 多 生意 的 时 候 ， 现 在 是 真诚 地 感谢 顾客 ， 邀 请 她 再 次 光临 ， 并 分 享 
她 的 购物 乐趣 的 时 候 。 记 住 ， 这 有 是 一 场 感谢 的 庆典 。 当 然 了 ， 在 她 真 
的 回来 时 一 一 你 还 是 得 让 她 严 点 儿 什么 ! 


邀请 芭 跟 在 确认 交易 之 后 ， 要 根据 顾客 的 具体 情况 来 精心 措辞 。 
比如 说 ， 伍 效 太 太 从 你 店 里 为 她 的 丈夫 天 了 一 台 家 用 电脑 ， 你 吏 可 以 
邀请 她 下 次 路 过 时 再 到 店 里 来 ， 让 她 告诉 你 她 丈夫 是 多 么 喜欢 这 人 台电 
脑 ， 或 者 她 丈夫 对 她 给 他 挑选 了 这 人 台电 脑 有 多 么 惊喜 ， 等 等 。 


成 功 邀 请 你 的 顾客 再 度 沦 临 有 这 人 么 几 条 准则 : 


1. 与 顾客 达成 一 致 。 采 用 “您 能 帮 有 我 个 忙 吗 ? "发 起 邀请 ， 你 就 
已 经 与 顾客 吕 再 次 光临 达成 了 一 致意 见 。 


有 多 少 次 你 对 别人 请 你 帮忙 回答 说 “好 的 ”， 又 在 听 到 具体 内 容 后 
感到 后 悔 ? 可 不 管 怎样 你 还 是 同意 了 。 这 真是 人 性 中 最 奇怪 的 一 面 ! 


大 多 数 顾客 也 是 如 此 。 他 们 在 知道 帮 什 么 忙 之 前 融会 训 “ 好 的 ”， 
并 问 你 做 出 承 诡 。 即 使 如 此 ， 也 不 要 想当然 地 认为 回答 肯定 束 是 “好 
的 ”， 更 不 能 还 没 得 到 顾客 的 回答 束 开 始 下 一 步行 动 。 虽 然 99% 的 情况 
下 回答 都 是 “好 的 ”， 你 还 是 应 该 遵守 基本 礼仪 ， 等 待 顾客 的 回答 。 


2. 邀请 顾客 回 到 店 里 来 找 你 。 一 旦 你 的 顾客 同意 了 你 的 帮忙 
请 求 ， 你 融 提 出 某 个 具体 理由 请 求 顾客 回 到 店 里 来 找 你 。 请 顾客 回来 
的 最 合适 理由 区 是 ， 这 能 让 你 有 机 会 知道 所 购 商品 的 使 用 情况 ， 或 者 
筷 的 使 用 者 是 否 满意 。 


理想 情况 下 ， 你 可 以 邀请 所 购 礼物 的 接受 者 也 回 到 店 里 。 如 采 他 
喜欢 他 的 礼物 ， 他 也 可 能 喜欢 你 店 里 的 其 他 一 些 商品 一 一 也 藉 更 愿意 
目 己 花 钱 购物 了 。 


你 的 邀请 要 尽 可 能 特别 : “下 次 您 来 市 中 心 时 ， 能 不 能 顺路 进来 让 
我 知道 那 枚 订婚 戒指 合 不 合适 ? 我 真 的 很 想 知道 。” 


甜点 筷 了 还 有 更 绝 的 : “我 希望 下 个 周末 您 能 再 来 ， 这 样 您 况 能 让 
我 知道 她 有 多 喜欢 这 枚 藉 指 了 “。 我 简直 等 不 及 想 知道 了 ! ”不 用 害怕 试 
探 顾客 的 展 线 。 只 要 你 开口 请 他 们 帮 你 一 个 忙 ， 他 们 很 少 会 说 “不 ”。 


同样 ， 为 了 让 你 的 邀请 尽 可 能 起 作用 ， 这 里 还 有 一 些 额 外 的 注意 
事项 。 来 看 看 下 面 的 例子 : 


本 -| 


伍兹 先生 ， 我 认为 您 和 了 一 枚 极 好 的 戒指 。 它 设计 华丽 ， 还 能 
和 任何 式样 的 婚 戒 相配 。 您 能 帮 我 一 个 特别 的 小 忙 吗 ? 


这 段 话 有 什么 错 吗 ? 最 好 把 * 严 ”这 个 字 从 确认 步骤 中 去 掉 ! 如 果 
是 一 件 价格 昂贵 的 物品 ， 那 就 等 于 在 说 : “我 认为 您 花 掉 您 全 部 的 血汗 
钱 购买 这 枚 戒指 是 一 个 很 好 的 决定 。” 请 用 “挑选 ?或 “选择 ”来 代 
替 “ 买 ” 略 


下 面 又 有 一 个 注意 事项 ， 在 你 回顾 客 发 出 邀请 时 需要 牢记 于 心 : 


销售 员 : 威廉 姆 斯 小 姐 ， 我 认为 您 挑 中 这 件 衣服 是 一 个 正确 的 
选择 。 这 件 衣 服 你 不 仅 罕 起 来 很 好 看 ， 而 且 一 年 的 任何 时 候 你 都 可 
以 罕 它 。 您 能 帮 我 个 特别 的 忙 吗 ? 

顾客 : 好 的 。 

销售 员 : 下 次 您 再 来 商场 时 ， 顺 便 回 来 看 看 ， 让 我 们 知道 您 的 
近况 ， 我 们 喜欢 见 到 您 。 


有 什么 错 吗 ? 这 位 销售 人 员 没 有 回顾 客 发 出 私人 邀请 ! 他 只 征 请 
求 顾客 回 到 店 里 ， 却 没有 指明 去 见 哪 个 人 。 如 采 你 不 能 确保 顾客 回来 
是 专 门 来 找 你 的 ， 那 有 什么 意义 ? 这 可 是 建立 属于 你 目 己 的 个 人 交易 
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你 可 能 已 经 猜 到 了 ， 确 认 和 邀请 要 配合 在 一 起 使 用 。 如 采 处 理 得 
当 ， 它 们 束 会 成 为 顾客 耳 中 美妙 的 音乐 ! 下 面 这 个 例子 束 是 一 个 完整 
的 确认 和 邀请 过 程 : 


销售 员 : 鲍 勃 ， 我 认为 你 选择 这 个 商务 电话 系统 是 个 正确 的 决 
定 。 它 的 LED 显 示 屏 确实 能 让 办 公 室 里 的 每 个 人 都 很 容易 学 习 使 


用 ， 它 的 灵活 性 可 将 电话 从 一 个 站 点 移动 到 兄 一 站 点 ， 让 你 的 办 公 
室 经 理 轻松 不 少 。 你 能 帮 我 个 忙 吗 ? 


顾客 : 好 的 。 


销售 员 : 下 次 来 购物 中 心 时 ， 您 能 否 顺便 回 到 这 里 ， 让 我 们 知 
道 这 套 系 统 的 使 用 情况 ， 我 很 愿意 听 您 告诉 我 。 


顾客 : 我 会 的 ， 谢 谢 你 的 帮助 。 
销售 员 : 我 很 采 幸 。 


让 顾客 成 为 你 的 忠实 追随 者 


你 可 以 称 目 己 为 推销 员 ， 但 是 你 也 十 一 个 生意 人 。 要 想 成 功 ， 你 
必须 发 展 客 户头 系 ， 还 要 每 天 维持 和 拓展 这 些 关 系 。 


发 掏 你 的 创业 精神 


零售 业 的 彰 销 也 十 一 个 创业 的 过 程 ， 这 和 街 那 头目 己 开 打印 店 的 
家 伙 做 生意 一 样 。 他 必须 追踪 记录 所 有 现在 的 和 未 来 的 顾客 ， 这 样 才 
能 让 他 们 知道 什么 时 候 有 新 的 打印 郁 材 到 货 ， 什 么 时 候 有 新 的 纸张 可 
供 购买 。 他 的 生计 有 赖 于 他 拓展 顾客 的 努力 。 如 果 他 无 法 让 顾客 知道 
他 在 做 生意 ， 那 吏 更 没 人 知道 了 。 


即使 你 工作 的 地 区 有 着 稳定 的 顾客 流量 ， 等 待 顾客 上 门 永远 都 不 
征 一 个 好 主意 ， 那 是 懒惰 的 介 销 方法 。 我 最 喜爱 的 一 句 宫 销 座右铭 


反 


推销 员 的 工作 永远 不 会 结束 。 


甚至 在 顾客 走出 你 的 商店 后 ， 你 仍然 需要 思考 这 桩 交易 。 如 果 她 
征 新 顾客 ， 束 记 下 她 的 所 有 相关 信息 ， 包 括 姓 名 、 地 址 、 电 话 、 电 子 
邮箱 、 个 人 喜好 、 购买 日 期 和 购买 的 商品 。 


考虑 一 下 ， 那 位 顾客 下 次 再 来 时 你 要 卖 给 她 什么 东西 ， 或 者 她 在 
未 来 儿 周 内 没有 再 次 光临 的 话 ， 你 该 挎 样 和 她 联系 。 如 果 她 是 回头 
客 ， 记 得 一 定 要 更 新 你 顾客 档案 里 的 类 似 信息 。 


成 为 顾客 的 私人 购物 磊 问 


如 时 你 准备 不 秤 平 劳 邀请 顾客 再 次 光临 的 话 ， 你 束 得 知道 一 旦 他 
们 回来 你 要 做 些 什么 。 顾客 喜欢 受到 个 别 关 注 ， 也 喜欢 别人 关心 他 
们 。 如 有 果 你 能 表现 出 目 己 了 解 磊 客 的 需求 和 层 望 ， 你 束 很 可 能 为 目 己 
最 得 一 个 忠诚 的 顾客 。 


近年 来 ， 个 性 化 购物 服务 数量 激增 ， 因 为 女士 们 和 其 他 各 种 职业 
人 二 发现 他 们 的 休 亲 时间 越 来 越 有 限 了 “。 于 是 ， 私 人 购物 顾问 应 运 而 
生 ， 他 们 通过 代 客 户 购物 赚 到 了 大 笔 的 钱 ! 这 些 人 中 ， 有 些 是 购物 专 
家 ， 有 些 却 不 是 。 有 些 人 愁 但 和 他 们 的 客户 一 样 ， 也 在 商场 里 证 无 目 
的 地 睹 转悠 。 


既然 如 此 ， 何 不 把 你 目 己 也 视 为 一 名 私人 购物 顾问 呢 ? 融 你 店 里 
的 这 些 商品 而 言 ， 你 殉 是 购物 专家 ， 对 吗 ? 学 习 做 你 所 有 有 顾客 的 私人 
购物 顾问 吧 。 
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你 对 目 己 的 定位 是 : 顾客 要 前 来 癌 你 寻求 建议 ， 也 依赖 你 帮 
助 他 们 挑选 所 需 商品 。 


让 顾客 记 住 你 


我 问 你 推荐 各 种 各 样 的 方法 ， 让 顾客 能 时 时 想起 你 的 名 字 。 每 一 
种 方法 都 能 使 你 实现 建立 个 人 区 易 的 目标 : 


(1) 找到 你 想 要 联系 的 顾客 。 
(2) 向 他 们 介绍 你 自己 。 


你 现在 推销 的 不 只 是 你 的 商店 和 商品 ， 更 是 你 自己 和 你 作为 一 名 
关怀 备至 的 销售 员 的 能 力 和 知识 ! 请 通过 下 面 6 种 方法 ， 展 现 出 你 的 关 
区 


1. 发 感谢 短信 给 你 所 有 的 顾客 。 我 建议 向 你 所 有 的 顾客 发 送 自 
己 写 的 个 人 短信 ， 不 要 考虑 他 们 在 你 店 里 花 钱 的 多 少 。 话 要 写 得 稍 短 
而 亲切 : “感谢 您 和 我 一 起 购物 ， 我 布 望 您 购物 愉快 。” 至 于 再 癌 他 们 
推销 其 他 商品 或 邀请 他 们 再 次 光临 时 ， 可 以 不 必 写 。 


发 感谢 短信 的 销售 员 实 在 是 太 少 了 ， 以 至 于 你 只 要 说 声 “ 谢 谢 
您 " 吕 能 够 在 众人 之 中 脱颖而出 。 我 甚至 记得 在 某 处 听 到 有 人 说 过 ， 大 
多 数 人 回忆 过 去 5 年 内 他 们 收 到 的 感谢 短信 ， 还 能 记 起 是 谁 寄 给 他 们 
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今天 吏 开 始 行动 吧 。 把 感谢 短信 发 给 今天 所 有 从 你 这 里 购物 的 磊 
客 。 谁 知道 呢 ， 或 许 这 些 顾 客 中 束 有 一 个 人 或 更 多 人 会 再 次 光临 ， 并 


感谢 你 发 来 的 感谢 短信 。 


2. 打 追踪 电话 或 发 追踪 短信 。 和 三 个 月 内 〈 时 间 可 根据 需要 而 
调整 ) 在 你 这 里 购物 的 所 有 顾客 恢复 联系 。 措 秤 同样 也 要 简短 而 亲 
切 。 你 在 此 要 做 的 一 切 ， 束 是 让 顾客 知道 有 些 新 品 已 经 到 货 ， 而 且 与 
他 们 已 经 购买 的 商品 十 分 相配 。“ 感 谢 您 上 个 月 和 我 一 起 购物 。 有 一 些 
新 丝 巾 已 经 到 货 ， 它 们 和 您 的 新 衣服 搭配 起 来 十 分 漂亮 。 我 觉得 您 一 
定 想 知 道 这 个 消息 。” 


不 管 怎 样 ， 你 都 提醒 了 顾客 ， 让 她 想起 你 的 服务 ， 还 有 你 店 里 各 
种 各 样 的 商品 。 


3. 给 顾客 寄 去 资讯 邮件 。 设 想 你 是 销售 净 水 器 的 ， 最 近 将 一 大 
批 产品 卖 给 了 一 位 房产 开发 商 ， 这 位 开发 商 正 准 备 把 净 水 套 安 逆 到 他 
正在 建造 的 一 片 新 住宅 中 。 一 个 月 后 ， 你 在 贸易 杂志 上 读 到 一 篇 文 
章 ， 说 的 是 净 水 载 在 家 庭 住 户 中 很 受 欢 迎 。 把 文章 复印 后 寄 给 那 位 刚 
在 你 店 里 投入 一 大 笔 钱 的 顾客 ， 难 道 不 是 一 个 很 好 的 主意 吗 ? 


奇 资 讯 邮 件 是 零售 业 销售 人 员 一 项 绝妙 的 音 销 手段 。 如 采 有 一 篇 
出 目 贸易 洒 志 或 其 他 出 版 物 的 文章 ， 它 就 是 对 顾客 从 你 店 里 购 严 的 产 
品 的 一 种 第 三 方 支持 。 又 一 次 确认 ! 更 妙 的 是 ， 资 讯 邮 件 并 不 试图 销 
售 任何 商品 ， 因 而 会 被 视 作 极 具 价值 的 产品 信息 。 

在 寄 出 资讯 邮件 时 ， 只 需 在 复印 件 的 一 角 或 在 你 的 名 片上 杀 笔 写 


下 一 段 简短 的 信息 ， 比 如 像 这 样 : “我 觉得 您 可 能 会 对 这 个 感 兴 趣 。 最 
美好 的 祝愿 。 推 销 员 苏 西 。” 


4. 给 顾客 寄 去 节日 贺卡 。 你 有 各 种 机 会 给 你 的 顾客 寄 去 节日 贺 
卡 。 这 是 又 一 个 保持 联系 的 不 错 理 由 。 你 要 做 的 就 是 签 上 你 的 大 名 然 
后 问好 。 你 的 顾客 将 会 感激 你 对 他 们 的 挂念 。 


然而 ， 在 你 冲 出 去 严 回 满 满 一 委 杰 圣诞 贯 卡 之 前 ， 移 仔细 想 想 你 
的 真正 目的 。 你 想 要 得 到 某 人 的 关注 ， 不 是 吗 ? 既然 如 此 ， 那 为 什么 
你 要 在 人 人 都 会 寄 给 他 卡片 的 时 候 给 顾客 寄 圣 诞 侦 卡 呢 ? 你 的 损 卡 只 
会 淹没 在 众多 的 卡 族 之 中 。 


发 挥 你 的 想象 力 ， 在 一 些 出 人 意料 的 时 机 给 顾客 寄 去 节日 货 卡 ， 
比如 


“ 土 拨 电 了 
“情人 硬 

“ 圣 由 特 里 克 下 
“ 万 圣 末 

“ 国庆 世 


有 一 个 好 主意 ， 束 是 不 论 春 夏 秋冬 ， 都 以 寄 贯 卡 的 方式 宣布 新 一 
季 的 服 闭 开 始 销售 。 采 用 这 种 方式 ， 你 吏 能 提醒 顾客 : 这 一 季 的 最 新 
商品 已 经 到 货 了 。 


如 条 你 担心 给 顾客 寄 一 张 圣 帕特里克 和 的 下 卡 会 显得 怪异 ， 那 你 
尽 可 放心 。 与 众 不 同 、 印 象 深刻 才 最 重要 。 和 宁 要 激动 人 心 ， 过 目 难 
所 ， 也 不 要 无 聊 乏 味 ， 转 眼 束 筷 。 


5. 给 商品 寄 一 张 “ 生 日 贺卡 ”。 这 是 另 一 种 能 让 你 的 追踪 技巧 
显得 独 具 创 意 的 方法 。 不 要 寄生 日 贯 卡 给 你 的 顾客 。 它 只 会 消失 在 一 
大 堆 生日 贺卡 中 ， 或 者 看 起 来 太 老 套 。 相 反 ， 寄 一 张 关于 商品 的 生 
日 贺卡 ， 宣 布 今天 是 商品 的 “生日 >， 也 就 是 它 被 顾客 从 你 店 里 
买 回 家 的 那个 日 子 ， 更 确切 地 说 ， 就 是 让 顾客 知道 你 在 庆祝 这 
件 商 品 的 购买 纪念 日 。 


如 果 你 卖 了 一 只 手表 给 顾客 ， 一 张 典型 的 生日 足 卡 可 以 这 样 
写 : “亲爱 的 琢 斯 和 匈 生 : 我 想 告诉 您 ， 您 的 手表 今天 一 终了 。 茶 喜 您 ! 
您 下 次 到 商场 来 时 ， 何 不 戴 着 它 再 次 光临 本 店 呢 ? 我 们 很 乐意 知道 它 
的 使 用 情况 。 您 现在 或 许可 以 将 手表 好 好 擦拭 一 番 ， 让 它 焕 然 一 新 ! ” 


6. 寄 去 你 的 个 人 通讯 。 在 我 喜欢 的 这 6 种 建立 个 人 交易 的 方法 
中 ， 这 大 概 生 我 最 喜爱 的 一 种 。 这 是 因为 在 你 的 竞争 对 手中 ， 很 少 有 
人 会 伦 时 间 去 写 一 篇 个 人 通讯 ， 即 使 它 能 给 你 的 目 我 介绍 平添 色彩 ， 
还 能 帮助 你 在 自己 的 销售 领域 里 建立 权威 。 


其 实 ， 写 一 篇 个 人 通讯 并 不 一 定 要 花 很 多 时 间或 金钱 。 你 可 以 从 
网 络 上 找到 通讯 模板 ， 轻 松 创建 你 的 个 人 通讯 ， 然 后 用 电子 邮件 寄 给 
客户 。 


把 你 的 照片 和 你 商店 的 名 称 放 在 通讯 的 左上 角 ， 利 用 下 面 的 空间 
谈 谈 行业 趋 势 。 你 可 以 写 上 你 上 自己 的 观点 ， 也 可 以 引用 紧 跟 趋势 的 贸 
易 杂 志 上 的 文章 。 《记得 在 引用 别人 的 文章 时 要 加 以 声明 。) 你 还 可 
以 借 此 机 会 通知 你 挑选 的 一 批 顾客 ， 痢 品 已 经 到 货 了 。 


我 认识 一 位 百货 商店 的 销售 人 员 ， 她 不 仅 分 发 个 人 通讯 告诉 顾客 
什么 商品 热门 、 什 么 不 受 欢 迎 ， 还 会 在 其 中 谈论 目 己 参 与 商店 慈善 活 
动 的 事情 。 通 过 这 种 方式 ， 这 位 销售 人 员 在 社区 内 树立 了 极为 友 状 的 
形象 ， 而 且 作 为 一 位 富有 爱心 、 咨 解 人 意 的 人 ， 以 及 社区 中 一 位 受 人 
爱戴 的 成 员 ， 她 的 信任 度 也 得 到 了 提升 。 


顾客 因为 得 知 她 的 菩 善 行为 而 喜欢 她 ， 而 且 每 次 到 店 里 来 总 会 找 
她 。 实 际 上 ， 有 很 多 房产 中 介 也 会 分 发 个 人 通讯 谈论 他 们 负责 的 茶 一 
片 房 产 。 他 们 会 讨论 这 片 地 区 有 哪些 房子 已 经 卖 出 ， 哪 些 房子 目前 有 
售 ， 以 及 市 场 上 发 生 的 最 新 变化 。 


一 个 成 功 的 零售 业 宫 销 故 事 


我 所 知 的 最 为 成 功 的 零售 业 女 推销 员 之 一 曾经 告诉 我 ， 她 会 妃 踪 
每 一 位 走 进 她 所 在 商店 的 顾客 的 购物 情况 ， 这 已 经 变 成 了 她 的 一 种 习 
惯 。 她 说 ， 她 坚持 记录 每 一 位 来 选 商店 的 顾客 的 情况 ， 并 将 之 全 部 写 
在 她 的 “客户 手册 ”里 。 在 这 本 手册 中 ， 她 记录 了 顾客 的 以 下 信息 : 


“ 光临 商店 的 日 期 

“ 姓名 和 地 址 

“ 住宅 电话 和 办 公 电 话 
“ 电子 邮件 

“ 职业 

“ 俩 爱 的 文 付 方式 

“ 俩 爱 的 厂商 和 面料 颜色 
“ 购物 行为 

“ 生日 或 其 他 特殊 事件 


这 位 女 推 销 员 告 诉 我 ， 通 过 记录 这 些 信息 ， 她 吏 能 与 她 的 所 有 顾 
客 建立 起 个 人 关系 。“ 人 们 到 店 里 是 为 了 来 看 我 ， 而 不 是 来 看 橱 
窗 后 面 有 什么 衣服 。” 她 这 样 说 。 


一 旦 与 某 个 顾客 建立 了 联系 ， 这 位 女 销 售 人 员 惰 会 专门 打 电 话 或 
发 个 人 短信 给 顾客 。 她 甚至 或 励 很 多 客户 “预约 购物 ”， 也 束 是 让 穷 户 
预约 ， 伏 后 由 她 做 好 购物 安排 ， 这 样 她 最 多 可 以 伦 30 分 钟 时 间 陪 伴 顾 
客 购物 。 在 这 段 时 间 里 ， 她 会 回顾 客 展示 新 品 ， 或 者 帮助 顾客 为 爷 前 
购买 的 衣服 挑选 新 的 修饰 。 这 位 女 销售 人 员 说 ， 这 种 服务 对 于 日 程 迷 
忙 的 顾客 来 说 是 最 理想 的 。 


如 条 你 发 现 你 有 一 位 顾客 经 芝 需 要 特别 的 关注 ， 或 者 购物 时 间 有 
限 的 话 ， 你 可 以 慷慨 地 提供 帮助 。 假 如 你 是 这 位 顾客 ， 对 于 特别 关照 
你 的 人 印象 任 么 会 不 深刻 呢 ? 怎么 会 不 从 这 个 人 那里 购买 更 多 东西 
呢 ? 


要 点 重 述 


每 一 位 走 进 你 店 里 的 顾客 都 有 权 退 回 他 们 购买 的 任何 商品 。 因 此 
你 必须 小 心 ， 不 要 把 已 经 卖 出 的 商品 再 从 顾客 手 里 严 回 来 。 学 会 巩固 
每 一 笔 区 易 ， 方 法 丈 是 认可 顾客 的 购买 ， 并 让 顾客 知道 他 们 做 出 了 正 
确 的 决定 。 这 可 能 要 伦 一 些 时 间 ， 但 是 相信 我 一 一 这 真 的 有 用 。 


最 后 ， 发 出 邀请 ， 这 一 步骤 是 请 顾客 再 次 光临 并 发 展 你 的 个 人 区 
易 的 一 种 方法 。 关 心 你 的 顾客 ， 顾 客 也 会 开始 关心 你 。 


要点 回顾 


“ 积极 热情 地 投入 每 一 次 交易 ， 不 要 因为 你 已 经 收 到 了 货款 或 
定金 ， 吏 认为 交易 结束 了 。 

* 你 对 目 己 的 定位 是 : 你 不 仅 是 所 在 销售 领域 的 权威 ， 而 且 还 
征 顾客 的 好 参谋 。 与 顾客 合作 并 追 踩 他 们 的 购物 活动 ， 顾 客 也 会 逐 
渐 开 始 把 你 当 作 他 的 个 人 助理 。 

“ 在 你 准备 庆祝 又 一 次 成 区 之 前 ， 请 移 确 定 这 是 最 终 的 成 交 。 
虽然 你 完成 了 所 有 实现 成 交 的 必要 步 ， 也 确实 成 交 了 ， 但 你 可 能 
还 没有 巩固 交易。 确认 顾客 的 购买 能 有 助 于 防止 严 主 的 避 悔 。 


* 你 的 任务 就 是 要 求 成 交 ， 并 在 成 交 后 让 顾客 放心 。 你 掌握 了 
独一无二 的 机 会 ， 能 使 目 己 成 为 第 一 个 让 顾客 知道 他 们 做 出 了 正确 


选择 的 人 。 


当 交 易 完 成 后 ， 你 束 不 再 是 销售 员 了 ; 你 只 是 商店 里 的 一 个 
因此 ， 你 次 的 茶 维 话 会 被 当 作 和 货 美 之 词 ， 而 不 是 典型 的 管 


萌 通 人 
销 辞 令 。 

. 要 做 出 更 有 意义 的 确认 ， 可 以 称呼 顾客 的 名 字 ， 也 可 
用 “你 ”我 相称 。 这 又 助 于 进一步 将 交易 个 人 化 。 感 谢 顾客 的 不 是 
商店 ， 而 是 你 。 你 要 相信 顾客 完全 有 能 力 做 出 明智 的 购买 决定 。 你 
不 是 做 决定 的 人 。 

. 如 果 交 易 涉及 昂贵 物品 ， 比 如 珠宝 、 家 具 或 者 手表 ， 可 以 打 
电话 确认 。 如 果 你 每 晚 都 给 客户 打 确 认 电 话 ， 就 能 显著 降低 你 的 顾 
客 退 货 及 撤 单 的 比率 


“ 那些 经 间 挣 六 位 数 薪 金 的 销售 员 靠 的 不 只 是 运气 一 一 人 
让 顾客 再 回来 找 他 们 。 和 回头 客 或 受 推荐 而 来 的 顾客 做 生意 远 比 和 
新 顾客 做 生意 更 容易 。 


“ 邀请 这 一 步骤 的 关键 ， 是 要 根据 顾客 的 具体 情况 发 出 请 求 ， 
使 顾客 < 有 义务 ”告诉 你 他 《以 及 他 的 朋友 或 家 人 ) 对 你 卖 给 他 的 商 
品 有 多 么 喜欢 。 当 这 位 满意 的 顾客 、 他 的 朋友 或 他 的 家 人 再 次 光临 
你 的 商店 时 ， 你 吏 创 造 了 一 次 绝妙 的 机 会 来 销售 更 多 商品 。 


“ 请 顾客 回来 的 最 合适 理由 是 ， 这 能 让 他 告诉 你 所 购 商 品 的 使 
用 情况 ， 或 者 它 的 使 用 者 是 否 满意 。 理 想 情 况 下 ， 你 可 以 邀请 所 购 
礼物 的 接受 者 也 回 到 店 里 。 


“ 不 要 告诉 顾客 他 们 可 能 会 遇 到 问题 。 很 多 销售 人 员 都 会 提醒 
顾客 他 们 购买 的 商品 有 可 能 出 现 问题 : “再 次 感谢 。 如 果 您 新 严 的 
烧烤 盘 有 任何 问题 ， 台 告诉 我 ! ” 

“ 甚至 在 顾客 走出 商店 之 后 ， 你 仍然 需要 思考 这 桩 交易 。 如 果 
征 一 位 狐 顾 客 ， 融 记 下 与 这 位 顾客 的 所 有 相关 信息 ， 包 括 姓 名 、 地 
址 、 电 话 、 电 子 邮箱 、 个 人 喜好 、 购买 日 期 和 购买 的 商品 。 考 虑 那 


位 顾客 下 次 再 来 时 你 要 卖 给 她 什么 东西 ， 或 者 她 在 未 来 儿 周 内 没有 
再 次 光临 的 话 ， 你 该 怎样 和 她 联系 。 


学 会 做 你 所 有 顾客 的 私人 购物 顾问 。 你 对 目 己 的 定位 是 : 顾 
客 要 前 来 癌 你 寻求 建议 ， 他 们 也 依赖 你 来 帮助 他 们 挑选 所 需 商品 。 


“ 使 用 各 种 各 样 的 方法 让 顾客 时 时 想起 你 的 名 字 。 每 一 种 方法 
都 能 使 你 实现 建立 个 人 交易 的 目标 : 找到 你 想 要 联系 的 顾客 ， 然 后 
向 他 们 介绍 你 自己 。 


“ 每 一 位 走 进 你 店 里 的 顾客 都 有 权 退 回 他 们 购买 的 任何 商品 。 
人 小 心 不 要 把 已 经 卖 出 的 商品 再 从 顾客 手 里 买 回 来 。 学 会 巩固 

一 笔 交 易 ， 方 法 就 是 确认 顾客 的 购买 ， 并 让 顾客 知道 他 们 做 出 了 
正 靖 的 决定、 


。 发 出 邀请 ， 这 一 步骤 是 请 顾客 再 次 光临 并 发 展 你 的 个 人 交易 
的 一 种 方法 。 


导电 


你 获得 乐趣 了 吗 ? 我 真 的 布 望 如 此 。 每 当 我 站 在 商场 里 时 ， 我 都 
觉得 销售 是 一 场 值 得 一 玩 的 游戏 。 当 你 获胜 的 时 候 ， 不 仅 是 你 赢得 了 
战利品 ， 你 的 商店 也 赢 了 ， 更 重要 的 是 ， 你 的 顾客 也 电 了 。 


以 销售 为 职业 有 利 也 有 浆 。 我 曾 有 好 多 年 都 对 目 己 没 能 成 为 律 
师 、 医 生 或 其 他 什么 专业 人 十 而 感到 不 好 意思 。 我 实在 没有 值得 一 提 
的 本 事 ， 看 起 来 注定 要 成 为 一 个 碌碌 无 为 的 人 。 后 来 ， 事 情 就 这 样 发 
生 了 ， 我 决定 去 学 习 销售 ， 并 兰 试 一 把 。 


今天 ， 我 觉得 我 可 以 真正 称 目 己 为 专业 人 士 了 。 销 售 不 仅 是 我 关 
心 的 事情 ， 而 且 成 了 我 热爱 的 事业 。 我 知道 这 是 我 非常 擅长 的 事情 。 
在 我 的 人 生 的 各 个 领域 中 ， 我 可 以 目 称 内 行 或 专家 的 领域 并 不 多 。 销 
售 给 了 我 一 种 成 就 感 。 


和 我 一 样 ， 你 也 有 这 样 的 选择 和 机 会 : 你 不 一 定 要 上 大 学 ， 但 你 
一 定 要 学 习 ; 你 不 一 定 要 在 最 好 的 地 方 工作 ， 但 你 一 定 要 把 工作 做 到 
最 好 ;你 不 一 定 需要 一 个 百 万 富 侈 顾客 ， 但 你 一 定 要 把 每 个 顾客 当 作 
百 万 主 贫 对待 。 最 重要 的 是 ， 你 一 定 要 光 望 成 功 。 


我 可 以 非常 目 豪 地 说 ， 这 本 书 中 的 销售 方法 是 全 世界 零售 业 中 基 
广 为 使 用 的 方法 。 这 也 许 是 因为 它 包含 了 很 多 实用 技巧 ;也许 是 因为 
它 采 用 了 合理 有 序 的 步骤 将 这 些 方法 组 织 起 来 ;又 或 许 是 因为 它 源 目 
商场 里 的 实战 经 煌 ， 所 以 才 通俗 易 全 。 我 知道 ， 如 果 你 能 有 机 会 将 本 
书 中 的 内 容 付 诸 实践 的 话 ， 你 会 发 现 ， 这 些 技巧 和 策略 能 让 更 多 的 选 
街 者 变 成 真正 的 购买 者 。 


你 会 发 现 ， 从 每 日 预 检 到 确认 和 邀请 ， 我 尽量 不 去 介绍 那些 你 觉 
得 难以 做 到 或 蝇 无 乐趣 的 技巧 ， 以 避免 滔 费 你 的 时 间 。 


请 你 把 每 个 步骤 都 当 作 一 个 目标 。 只 有 完成 它 ， 你 才能 进入 下 一 
个 步骤 。 你 会 祥 现 二 那么 达到 你 和 希望 的 最 终 
目 航 吕 会 容易 得 多 


最 后 我 要 说， 真 减 和 亲切 的 销售 是 实现 客户 服务 的 最 好 方式 。 你 
的 顾客 随时 都 可 以 选择 去 别处 购物 。 如 采 处 理 不 当 ， 你 将 丢失 成 群 的 
顾客 ， 还 不 得 不 把 他 们 一 个 一 个 请 回来 。 如 有 条 处 理 恰当 ， 你 束 拥 有 无 
穷 的 机 会 。 不 要 瑟 了 一 一 这 是 表 帝 时 间 


作者 介绍 
哈里 .J. 弗 里 德 曼 
弗 里 德 曼 集团 创始 人 兼 首席 执行 官 
零售 业 营 销 顾问 、 培 训 师 、 演 讲 人 、 作 家 


和 哈里 弗 里 德 曼 见面 ， 与 其 说 是 会 面 ， 不 如 说 是 遭遇 。 他 特 立 
独行 ， 富 有 颠覆 性 和 创造 性 ， 而 且 充 满 活 力 。 他 独一无二 的 风格 让 你 
震惊 ， 并 迫使 你 重新 思考 零售 业 的 销售 和 管理 方式 。 接 着 ， 他 会 用 各 
种 “我 怎么 没 想 到 ”的 技巧 把 你 的 众多 和 逛街 者 变 成 真正 的 购买 者 ， 让 你 
慰 喜 万 分 。 如 果 他 对 零售 店 应 该 如 何 经 癌 的 远见 曲 识 可 以 闭 进 瓶子 ， 
送 给 全 世界 每 一 个 零售 商 的 话 ， 和 零售 业 将 会 被 提升 到 一 个 前 所 未 见 的 
度 。 


了 驯 


哈里 弗 里 德 受 是 一 位 享誉 国际 的 顾问 ， 专 业 人 研 完 和 零售 业 昔 销 和 
运作 管理 。 目 1968 年 起 ， 他 束 是 一 名 超级 推销 员 、 突 破 世 界 零 售 业 纪 
录 的 销售 经 理 ， 还 是 两 家 成 功 经 萌 的 连锁 店 的 老板 。 今 天 ， 他 被 认为 
征 零 售 业 中 最 杰出 的 思想 领袖 、 战 略 家 和 远见 着 之 一 。 


1980 年 ， 他 创立 了 弗 里 德 曼 集团 ， 该 集团 如 今 在 11 个 国家 设 有 办 
公 室 ， 并 且 继 续 在 全 球 扩展 它 的 业务 。 他 创新 而 高 效 的 培训 体系 已 经 
在 全 世界 教授 了 超过 50 万 家 零售 商 一 一 从 最 具 代表 性 的 零售 品牌 到 最 
不 起 眼 的 个 人 小 店 一 一 无 一 例外 地 给 他 们 市 来 了 更 多 的 生意 。 


弗 里 德 受 先生 能 以 激励 人 心 的 方式 分 皇 他 的 经 鉴 ， 他 这 种 无 与 伦 
比 的 能 力 使 他 成 了 全 世界 零售 业 的 各 销 和 管理 方面 最 受 欢 迎 的 演讲 人 


和 畅销 书 作家 。 他 以 充满 乐趣 又 大 胆 直 言 的 风格 著称 ， 他 回 我 们 提供 
的 大 量 既 实际 又 实用 的 信息 远 远 超越 了 激励 人 心 的 作用 。 


他 机 智 的 头脑 和 生动 的 演讲 技巧 已 经 表现 在 为 各 类 客户 所 做 的 主 
题 误 讲 和 所 授 的 私人 课程 之 中 ， 这 些 客户 包括 了 独立 零售 商 、 贸 易 组 
织 、 生 产 商 和 大 批 财富 500 强 企业 。 他 所 握 写 的 文章 已 经 在 全 国贸 易 杂 
志 上 刊登 过 500 多 次 ， 本 书 是 他 写 的 畅销 书 ， 现 在 已 经 是 第 31 次 印刷 
有 


他 是 零售 业 排 名 第 一 的 销售 管理 方法 的 创造 者 ， 采 用 该 方法 的 零 
售 商 数量 比 世界 上 采用 任何 其 他 销售 方法 的 都 要 多 。 作 为 零售 业内 最 
受 追 氛 的 顾问 之 一 ， 他 的 销售 技巧 通过 现场 咨询 和 培训 服务 、 网 络 授 
课 、 现 场 全 讨 会 、 在 线 人 研讨 会 以 及 各 种 音频 、 视 频 和 印刷 出 版 物 ， 传 
授 给 了 世界 各 地 不 同 规模 、 不 同行 业 的 零售 商 。 


弗 里 德 曼 移 生还 开发 了 零售 业 中 最 受 欢 迎 的 塔 训 谋 程 一 一 包括 专 
业 和 零售 管理 课程 〈 即 过 去 的 零售 管理 训练 营 ) ， 多 店 监管 课程 和 营销 
大 师 课 程 一 一 还 有 “金星 营销 ”等 各 种 营销 训练 课程 的 DVD 《数字 激光 
视 强 ) 产品 ， 如 《零售 业 完 全 手册 : 营销 游戏 和 销售 驶 赛 》 以 及 《和 零 
售 业 宫 销 策 略 指南 》 等 。 所 有 弗 里 德 曼 课 程 中 的 顶尖 产品 束 是 “金星 计 
划 ”， 它 是 由 零售 业 店主 和 高 管 参加 的 一 系列 独特 的 月 度 会 议 ， 天 注 的 
征 如 何 发 展 真正 高 效 的 零售 业 运作 方式 。 


即使 已 被 很 多 人 视 为 零售 业 最 好 的 导师 ， 他 依旧 是 充满 争议 、 发 
人 竣 省 的 哈里 一 一 但 也 十 平凡 的 普通 人 哈里 。 
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全 行为 经 济 学 慌 让 费 心理 学 ， 
会 此 年 上 起 杆 的 尼 学 友 冰 9? 


/ 。 赢 遍 全 球 营销 大 奖 的 策略 大 咖 
YY/。 教 你 如 何 让 消费 者 为 你 做 点 儿 什么 
/ 。 奥 美 大 中 华 区 董事 长 宋 秩 多 


8Y 。 奥 半 大 中 华 区 副 莉 事 长 庄 淑 芬 * 作 序 ”WPP 学 院 执行 副 院 长 董 治 倾情 推荐 
台湾 奥 美 集团 策略 长 叶 明 桂 
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如 何 让 他 严 
一 改变 消费 者 行为 的 十 大 策略 


[ 澳 ] 亚当 : 费 里 尔 [ 澳 ] 珍 妮 弗 . 弗 菜 明 著 
于 直上 译 
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日 什么 行为 ? 

第 一 章 暗黑 艺术 : 广告 概论 

第 二 章 定义 : 界定 一 种 你 想 要 改变 的 行为 

第 三 章 思维 、 感 觉 、 行 动 : 用 行动 改变 行为 
第 四 音 行动 刺 针 : 有 时 候 就 是 要 推 一 把 


第 二 部 分 激励 性 刺 名 
第 五 章 重 塑 (reframing) : 重点 不 是 你 说 什么 ， 而 是 你 怎么 说 
第 六 章 动 之 以 情 (evocation) : 你 感觉 到 了 吗 ? 


第 七 章 集体 主义 (collectivism) : 大 家 都 在 这 样 做 
第 八 章 归属 感 ownership) : 你 觉得 呢 ? 


第 九 章 玩乐 play) : 世界 就 是 一 个 游乐 场 
十 章 实用 性 _utility) : 承诺 不 再 落空 
第 十 一 章 样板 ,modelling) : 有 样 学 样 
第 三 部 分 简化 性 刺 旬 
第 十 二 章 赋予 技能 skill up) : 终结 “我 不 知道 怎么 做 ” 
第 十 三 章 化 党 为 简 eliminate complexity) : 扫除 障碍 
第 十 四 章 敢 承 诺 《commitment) : 如 何 从 一 个 小 请 求 促成 一 个 大 
承诺 
第 四 部 分 做 好 事 
第 十 五 章 做 用 你 的 力量 
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亲爱 的 安娜 (Anna) 和 艾 斯 特 瑞 克 斯 (Asterix) ， 我 要 把 这 本 书 
献 给 我 们 最 棒 的 家 庭 一 一 你 们 就 是 我 的 一 切 。 


我 也 想 把 这 本 书 献 给 全 世界 所 有 正 值 14 罗 的 男孩 儿 ， 虽 然 我 知道 
你 们 中 间 很 少 有 人 能 读 到 这 本 书 。 但 我 还 是 想 对 你 们 六 ， 相 信 我 ， 生 
活 总 会 有 办 法 解决 所 有 的 问题 。 小 的 时 候 ， 我 们 导 于 表现 目 己 和 别人 
的 不 同 ， 长 大 了 以 后 ， 你 吕 会 知道 ， 正 是 那些 不 同 于 常人 的 人 给 世界 
市 来 了 布 望 。 


最 后 ， 我 还 要 把 这 本 书 献 给 一 群 让 我 在 职业 生涯 中 获 益 恨 多 的 杰 
出 领导 以 及 专业 伙伴 : 矫正 署 〈The Department of Corrective 
Services) 的 卡 萌 娜 : 麦 科 米 什 《Catriona McComish) 和 史 蒂 夫 . 菲 尔 古 
德 〈Steve Feelgood) ，Added Value 〈 一 家 品牌 咨询 公司 ， 意 为 “附加 
值 >， 以 下 称 附加 值 品 牌 咨询 公司 ) 的 安妮 塔 ' 巴 索 Anita Batho) ， 盛 
世 广告 \Saatchi & Saatchi) 的 吉姆 . 欧 马 奥 尼 WUJim O'Mahony) ， 卡 明 
斯 伙伴 广告 ( Cummins & Partners ) 的 肖 恩 : 卡 明 斯 《Sean 
Cummins) ， 当 然 ， 还 有 Naked Communications 〈 一 家 广告 公司 ， 意 
为 “赤裸 传播 >， 以 下 称 赤 裸 传 播 ) 机 灵 、 美 丽 、 毒 舌 的 球 : 威 尔 金 斯 
Uon Wilkins) 、 才 特 :巴克 斯 特 〈Mat Baxter) 和 麦克 :威尔逊 〈《Mike 
Wilson) 。 


奥 美 大 中 华 区 董事 长 ， 
WPP 集 团 大 中 华 区 董事 长 
宋 秩 铭 


是 一 门 乞 术 ， 也 是 一 门 科 学 。 在 我 们 的 行业 里 要 做 到 成 功 ， 

就 必须 把 这 两 个 关键 的 因素 平衡 好 。 。 对 于 艺术 部 分 的 追求 ， 一 直 是 多 
数 广告 公司 不 懈 的 努力 ， 也 是 业界 那 一 大 群 创 意 人 员 的 终 号 职 志 。 而 
在 科学 这 一 面 ， 广 告 人 帮 至 营销 人 ， 也 一 直 在 各 种 学 科 里 翻 找 有 用 的 
理论 与 证 据 ， 目 的 就 是 洗 脱 书 中 所 提 到 的 那 一 名 行业 里 的 古老 名 言 与 
诅咒 : “我 的 广告 费 有 一 半 是 浪费 掉 的 ， 只 是 我 不 知道 是 哪 一 半 。” 严 
格 来 说 ， 过 去 数 十 年 ， 营 销 与 广告 业界 ， 在 科学 性 的 进步 上 ， 其 实 仍 
然 有 限 ， 这 也 就 造成 了 一 些 理论 基础 在 行业 里 的 源远流长 一 一 就 像 是 
书 里 提 到 的 AIDA 模 型 ， 竟 然 诞 生 在 1896 年 ， 但 到 今天 它 仍 在 指导 着 许 
多 营销 与 广告 人 的 思维 。 


说 到 科学 ， 当 然 吏 要 谈 到 在 过 去 这 些 年 里 改变 全 球 游戏 规则 的 互 
联网 与 技术 。 科 技 ， 改 变 的 不 只 十 市 场 格局 与 生活 方式 ， 更 是 我 们 行 
业 里 的 思维 逻辑 与 工作 方式 。 互 联网 给 各 销 工作 市 来 的 冲击 与 考验 ， 
不 需要 我 多 说 ; 但 相对 于 技术 的 突 飞 独 进 ， 癌 销 和 广告 科学 性 及 理论 
性 的 清 后 ， 束 成 了 一 个 非常 突出 的 问题 。 


在 中 国 ， 人 们 孚 受 与 感受 到 的 技术 变 单 ， 其 强度 与 速度 远 远 超 过 
其 他 市 场 。 窜 销 工作 在 可 天 追赶 这 种 变 音 速度 的 同时 ， 也 束 产 生 了 一 
种 大 家 都 感同身受 的 现象 ， 那 束 是 速效 主义 一 一 什么 正 火 、 什 么 正 十 
热点 、 什 么 正成 为 网 红 、 什 么 正成 为 大 下， 品牌 们 束 一 宽 蜂 地 捡 现 成 


的 来 用 。 有 没有 效 ? 融 抓 眼球 的 目的 而 言 ， 我 相信 许多 是 有 效 的 。 但 
征 ， 回 到 品牌 长 远 经 介 的 角度 ， 速 效 主义 只 是 一 时 的 强 心 针 ， 却 不 是 
让 品牌 吴强 体 健 的 长 久之 道 。 越 是 新 科技 与 狐 玩 意 儿 充斥 的 时 代 ， 其 
实 越 需 要 更 扎实 的 根本 思维 与 科学 基础 。 


同样 来 目 技术 与 互联 网 ， 我 们 现在 终于 得 到 了 精确 追踪 与 分 析 背 
费 者 一 举 一 动 、 一 玖 一 笑 的 可 能 性 。 通 过 大 数据 的 分 析 ， 我 们 能 够 取 
得 许多 过 去 无 法 泡 握 的 洞 见 ， 也 能 够 从 中 找到 商机 ， 力 至 各 销 人 巡 略 。 
这 年 这 个 时 代 市 给 我 们 的 超 强 武 磺 。 但 在 埋 首 数据 的 同时 ， 我 们 千 万 
不 能 筷 记 ， 数 据 的 育 后 ， 是 一 个 个 活生生 的 人 。 只 有 当 我 们 能 够 掌握 
对 人 性 的 洞察 ， 对 于 他 人 的 七 情 六 和 欲 感同身受 的 时 候 ， 我 们 才能 从 数 
据 中 找到 符合 人 性 的 答案 ， 而 不 是 机 械 式 的 推论 与 解读 。 


让 我 们 再 回 到 一 开始 提 到 的 ， 广 告 是 一 门 亏 术 ， 也 十 一 门 科 学 。 
这 项 艺术 需要 科学 的 推理 与 论证 ， 而 这 项 科学 需要 人 人 性 与 诗意 的 灵 
感 。 这 本 书 里 不 断 演示 的 行为 经 济 学 ， 正 是 游 走 于 两 疹 的 一 门 有 趣 的 
学 问 ， 在 讨论 人 性 的 心理 学 与 讨论 市 场 的 经 济 学 间 ， 找 到 了 重 受 的 世 
界 。 更 有 意思 的 征 ， 作 者 化 了 不 少 功夫 ， 把 各 式 各 样 的 理论 基础 ， 总 
结 成 为 具有 可 操作 性 的 实务 工具 ， 这 正 是 行业 里 天 天 在 打仗 的 大 家 最 
需要 的 强力 脑 补 。 


书 中 所 到 ， 行 为 改变 态度 ， 比 态度 改变 行为 来 得 快 。 想 要 改变 你 
面 对 的 消 费 者 的 行为 ， 束 要 从 改变 你 目 己 的 行为 开始 。 在 下 一 次 找 热 
点 与 IP 之 前 ， 移 看 看 这 本 书 里 有 什么 更 聪明 的 策略 吧 。 


译 者 王 直 上 ， 加 入 奥 美 已 经 23 年 ， 从 业务 、 策 略 、 管 理 过 渡 到 行 
销 品 牌 顾问 专业 。 


谢谢 直上 ， 花 了 许多 时 间 把 这 本 书 翻译 出 来 ， 造 福 宣 销 传播 错 的 
从 业 类 和 二 。 


推荐 序 二 


奥 美 大 中 华 区 副 董 事 长 
庄 淑 共 


品牌 大 有 为 ， 从 改 杰 行为 开始 | 


在 一 个 超 高 速 发 展 的 世界 ， 人 人 都 需要 “ 终 吴 学 习 ， 持 续 进 步 ”， 

这 征 众 所 周知 的 八字 诀 。 至 于 如 何 做 ， 驳 各 任 本 事 。 我 曾经 避 励 看 干 
独 领 风 缀 的 同业 人 士 ， 不 妨 把 一 路 走 来 的 所 知 、 所 想 、 所 学 ， 写 下 来 
与 大 家 分 享 ， 他 们 的 回答 都 是 变化 太 快 、 工 作 太 忙 ， 根 本 没有 时 间 予 
以 纪实 ， 逮 论 写 成 一 本 书 。 于 征 ， 当 我 看 到 广告 传播 界 ， 无 论 中 外 ， 

有 人 肯 投 资 心 力 ， 无 私 地 把 历程 、 经 验 和 观察 ， 化 为 字 字 珠 现 ， 香 笔 
疾 书 付 梓 出 版 ， 提 出 见解 和 观点 ， 试 图 启发 并 影响 行业 和 社会 ， 我 都 
等 别 感动 ， 这 本 名 为 《如 何 让 他 买 : 改变 消费 者 行为 的 十 大 策略 》 的 
大 作 ， 无 疑 就 是 其 中 之 一 。 


消费 心理 学 在 广告 界 并 非 陌生 事物 ， 而 心理 学 家 在 广告 界 工 作 更 
是 不 膛 多 让 。 十 多 年 来 ， 人 类 行为 的 心理 学 理论 和 行为 科学 ， 深 入 影 
啊 广 告 、 经 济 和 消费 者 研究 领域 ， 天 动 此 一 风 渊 的 移 豫 丈 是 获得 诺 贝 
尔 经 济 奖 的 丹尼尔 : 卡 尼 曼 (Daniel Kahneman) 博士 ， 也 是 经 典 畅销 书 
《思考 ， 快 与 慢 》 的 作者 。 他 在 书 中 指出 ， 人 们 经 由 两 个 不 同系 统 
罕 思 考 和 诀 策 ， 其 中 “ 快 ” 的 是 系统 一 ， 束 是 各 种 直觉 思考 ， 一 种 全 目 
动 的 心智 活动 ， 简 言 之 ， 直 党 丈 是 辨识 ， 不 多 不 少 ;“ 慢 ”的 丈 是 系统 
二 ， 要 人 花 力 气 思考 ; 一 般 而 言 ， 系 统一 失败 后 ， 才 局 动 系统 二 。 卡 尼 


曼 博士 的 书 中 所 及 多 种 效应 ， 我 们 在 生活 上 都 可 发 现 ， 一 旦 妥善 运 
用 ， 对 于 任何 层面 的 沟通 都 极 有 助 益 。 


紧 随 卡 尼 曼 的 研究 成 果 ， 英 国 奥 美 执行 创意 总 监 一 罗 里 . 苏 瑟 兰 
\Rory Sutherland) 也 在 业界 登高 一 呼 ， 大 力主 张 广 告 界 应 该 拥抱 卡 
尼 曼 的 行为 心理 学 ， 提 高 行业 更 具 科 学 佐证 的 含金量 。 近 年 来 ， 奥 美 
通过 全 球 调查 ， 发 现 消 费 者 早已 唾弃 念 信 其 谈 的 品牌 ， 认 为 它们 与 众 
人 豪 不 相关 。 他 们 期 符 品 牌 以 实际 行动 ， 展 现 与 之 呼应 的 共 亨 价值 ， 
提供 深 具 意义 的 体 长 和 经 历 。 也 因此 ， 我 们 不 断 呼吁 现代 品牌 必须 有 
所 作为 ， 不 仅 表达 对 世界 的 看 法 和 对 目 我 的 定位 ， 也 能 为 人 们 创造 价 
值 ， 品 牌 因而 棚 棚 如 生 。 换 言 之 ， 止 于 空谈 ， 动 能 无 限 的 行为 品牌 才 


四 


本 书 作 者 亚当 . 费 里 尔 本 喘 是 学 有 专长 的 心理 学 家 ， 当 他 号 为 心理 
医师 时 ， 残 以 帮助 病人 采取 行动 为 目标 ， 解 决 内 心 深 处 的 问题 。 从 事 
广告 业 后 ， 更 不 球 理 论 与 实务 双管齐下 ， 适 时 引进 心理 大 师 艾 伯 特 . 艾 
利 斯 和 阿 朗 :贝克 (Albeart Ellis & Aaron 工 Beck) 的 研究 结果 ， 诠 释 人 
们 “思维 、 感 觉 、 行 动 ” 三 者 之 间 的 互动 天 系 ， 他 发 现任 何 正 常人 都 喜 
欢 这 三 点 保持 一 致 ， 一 旦 认 知 与 行为 不 协调 时 ， 内 心 压 力 会 推动 人 们 
做 出 改变 。 这 也 是 作者 的 主要 观点 : 肴 想 改变 思维 和 感觉 ， 真 正 关 键 
的 台 是 让 人 们 采取 行动 ， 从 行动 中 达成 改变 的 目的 ! 


这 位 澳大利亚 籍 的 作者 在 铺陈 理论 之 余 ， 也 引述 了 有 趣 的 心理 临 
床 小 故事 ， 同 时 也 收集 了 广告 胃 的 许多 剖 销 案例 ， 搭 配 理论 低 证 ， 予 
以 谢 解 分 析 。 书 中 大 胆 指 出 依靠 洞察 的 作业 早已 过 时 ， 因 为 了 解 过 去 
无 法 改变 任何 事情 。 他 认为 ， 让 人 们 按照 你 的 意思 行动 ， 束 能 创造 行 
为 的 改变 ， 而 行动 前 无 须 洞 察 的 存在 。 


这 本 书 也 介绍 了 “富兰克林 效应 ”， 从 这 位 美国 前 总 统 的 一 件 杀 喘 
经 历 中 ， 引 出 一 个 “道理 一 一 如 采 你 想 要 茶 个 人 喜欢 你 ， 殉 设法 让 他 
帮 你 一 个 忙 ， 比 起 那些 接受 过 你 恩惠 的 人 ， 曾 经 施 恩 惠 给 你 的 人 ， 更 


原意 再 帮 你 一 次 。 看 官 不 妨 在 生活 或 工作 中 ， 其 至 在 拟定 下 次 的 传播 
计划 时 ， 采 取 行 动 ， 无 论 成 败 ， 必 有 所得。 


书 中 重 中 之 重 的 内 容 ， 到 焦 于 改变 消费 行为 所 需要 的 实用 工具 ， 
并 以 马刺 般 的 刺 针 (spur) 为 名 ， 包 括 如 重 塑 、 动 之 以 情 、 集 体 主 
义 、 玩 乐 、 实 用 性 等 十 大 激励 性 和 简化 性 刺 针 。 作 者 开宗明义 : 这 是 
一 本 基于 真实 广告 案例 的 一 手 货 料 ， 讨 论 如 何 有 效 地 影响 与 改变 消费 
者 行为 的 作品 。 我 相信 ， 从 业 人 员 可 从 作者 慷慨 的 知识 解 喜 中， 洞悉 
人 类 行为 动机 的 缘由 ， 获 得 灵感 和 局 发 ， 进 而 为 品牌 创造 解决 方案 ， 
说 不 定 也 能 优化 推销 创意 的 说 服 之 道 。 


长 久 以 来 ， 我 委 信 做 广告 必须 发 挥 善 的 魅力 ， 无 独 有 偶 ， 作 者 主 
张 亦 同 。 从 事 广 告 彰 销 传 播 的 人 们 ， 绝 对 有 聪明 才智 来 同心 协力 做 好 
事 ， 通 过 品牌 袁 销 的 大 平台 一 起 改变 人 们 行为 。 尤 其 在 同 数 字 化 转型 
的 世界 ， 广 告 早已 跨越 传统 的 定义 和 范畴 ， 它 的 影响 力 更 是 无 远 弗 
届 “。 我 衷心 希望 所 有 广告 人 都 发 挥 大 有 为 精神 ， 用 具体 行动 帮助 世界 
变 得 更 美好 ! 


推 存 序 三 


台湾 奥 美 集团 策略 长 
叶 明 桂 


王 直 上 ， 本 书 的 译 者 ， 担 任 奥 美 集团 专职 传播 宫 销 顾问 的 角色 。 
他 对 内 指导 团队 有 精辟 的 思路 ， 对 外 协助 客户 解决 商业 课题 ， 是 专业 
队 的 专家 ， 职 业 队 的 教练 。 


在 市 面 上 这 么 多 强 销 工具 书 中 ， 他 却 选择 这 本 《如 何 让 他 买 : 改 
变 消 费 者 行为 的 十 大 策略 》， 人 花费 时 间 、 心 力 进 行 翻译 ， 既 然 这 本 书 
启发 了 如 此 专业 的 专家 ， 想 必 这 本 书 是 专家 的 参考 书籍 ， 是 老师 的 指 
导 手 册 ， 是 行家 的 首选 推荐 ! 


过 去 ， 成 功 的 传播 音 销 总 是 借 改变 人 们 的 心智 ， 进 而 转化 人 们 行 
为 ; 正如 “我 思 故 我 在 ”的 论述 ， 一 个 人 有 了 某 种 想法 ， 才 会 产生 某 种 
行为 现代， 在 这 信息 爆炸 、 数 字 无 所 不 在 的 场景 下 ， 真 正 有 效 的 传 
播 应 该 是 先 改 变 行为 再 改造 思想 。 正 如 “劳改 ”的 原理 : 要 练 好 内 功 ， 
和 有 酒 扫 的 行动 ， 再 由 外 而 内 启动 心智 的 变化 。 有 效 的 传播 不 能 只 是 
对 人 们 说 些 什 么 〈《say something) ， 而 是 必须 对 人 们 做 些 什 么 〈do 
something) ， 做 比 说 更 重要 ! 本 书 的 内 容 束 是 阐述 了 制造 消费 者 行为 
的 道理 和 方法 。 


亲爱 的 读者 ， 看 十 本 好 看 的 书 不 如 读 一 本 有 用 的 书 。 这 本 外 文书 
征 由 一 个 行家 来 翻译 的 ， 这 比 由 一 个 外 文系 的 译 者 翻译 更 好 ， 因 为 这 
征 专 家 消化 过 的 知识 ， 而 不 是 照 本 宣 科 的 结果。 


这 征 一 本 好 看 又 有 用 的 书 ， 值 得 您 购买 ! 


译 和 者 订 
这 本 书 真 的 应 该 更 时 一 点 被 翻译 出 来 。 


遇 到 这 本 书 也 是 种 缘分 ， 记 得 我 是 在 一 份 来 自 美 国 的 一 家 咨询 公 
司 的 方案 里 发 现 的 它 。 当 时 看 到 从 书 中 引用 的 一 些 观点 ， 觉 得 很 有 
趣 ， 书 名 又 叫 作 The Advertising Effect， 感 觉 应 该 跟 我 们 这 行 有 很 大 关 
系 ， 于 是 就 “假装 ”很 用 功 地 去 买 了 来 看 。 


读 了 才 知 道 ， 原 来 这 征 一 本 关于 行为 经 济 学 的 作品 。 讲 到 这 个 要 
所 一 下 ， 目 从 读 了 和 丹尼尔 ' 卡 尼 曼 的 《思考 ， 快 与 慢 》 《诚心 建议 ， 这 
本 书 一 定 要 看 ! ) 之 后 ， 我 就 对 行为 经 济 学 很 感 兴趣 ， 所 以 又 顺 藤 摸 
瓜 找 了 些 书 来 读 。 这 类 书 都 很 有 趣 ， 可 是 总 觉得 我 们 在 工作 中 没 办 法 
直接 用 ， 所 以 始终 不 知道 怎样 把 那些 思路 用 起 来 ..… 没 想到 结 采 误 打 
误 撞 ， 在 这 本 书 里 找到 了 答案 。 


作者 亚当 先生 的 确 牛 ， 他 吴 兼 心理 学 与 广告 实务 的 育 景 ， 才 有 办 
法 把 行为 经 济 学 的 理论 与 我 们 行业 的 实际 工作 做 了 如 此 理想 的 结合 。 
对 我 来 说 ， 这 本 书 有 两 个 最 棒 的 地 方 。 


首 爷 ， 本 书 几 乎 洱 善 了 所 有 行为 经 谤 学 的 核心 思维 ， 而 在 针对 每 
一 点 的 介绍 上 ， 又 提供 了 浅显 易 懂 的 心理 学 背景 解说 。 同 时 ， 作 者 又 
用 行业 里 的 真实 案例 进行 举例 和 示范 ， 不 仅 让 读者 非常 容易 理解 ， 而 
且 使 本 书 也 变 得 生动 、 有趣。 作者 目 己 总 结 而 成 的 思考 框架 ， 把 所 有 
理论 变 成 了 一 个 完整 的 工具 包 ， 便 于 记忆 又 便于 套用 ， 对 我 们 这 些 每 
天 忙碌 不 堪 的 从 业 人 员 而 言 ， 实 在 太 好 用 了 ! 


其 次 ， 束 要 讲 到 听 起 来 很 伟大 的 时 代 意 义 了 。 目 从 互联 网 出 现 ， 
又 跑 到 了 智能 手机 上 之 后 ， 宫 销 圈 与 广告 图 里 的 人 ， 残 没 过 过 一 天 好 
日 子 。 好 像 一 切 都 乱 了 套 ， 过 去 的 理论 不 晓得 还 成 不 成 立 ， 而 未 来 的 
理论 又 不 知道 在 哪里 。Campaign[ 了 的 速度 越 来 越 快 ， 要 产 出 的 内 容 越 
来 越 多 ， 越 来 越 多 跤 热点 、 跤 下 的 捷径 也 是 无 奈 之 举 。 读 完 这 本 书 ， 
对 我 而 言 ， 有 一 件 事 突然 变 得 移 然 开朗 : 行为 经 济 学 的 诞生 与 互联 网 
的 发 展 ， 本 是 两 条 同时 前 进 的 平行 线 ， 但 走 到 今天 这 个 点 上 ， 两 条 
线 “ 会 面 > 了 ， 才 发 现 彼 此 是 互 需 互 补 的 “天 生 一 对 ”。 贯 罕 书 中 的 一 个 
观点 是 “行为 改变 态度 ， 要 比 态 度 改 变 行为 来 得 快 ”， 直 到 互联 网 的 出 
现 与 成 熟 , “直接 改 变 行为 ”这 件 事 才 变 得 有 普遍 的 可 操作 性 ; 在 过 去 
的 大 众 传媒 时 代 ， 这 是 难以 实现 的 。 而 对 于 数字 和 草 销 来 说 ， 行 为 经 济 
学 适时 提供 了 一 个 很 棒 的 理论 基础 与 框 商 ， 让 一 切 的 规划 变 得 有 党 略 
性 ， 直 指 草 销 目 的 与 改变 消费 者 行为 的 任务 ， 而 超越 纯粹 的 互动 、 体 
验 、 好 玩 这 种 内 容 层 面 的 思考 。 


当然 ， 永 远 不 要 筷 了 ， 再 好 的 思维 框架 也 只 是 个 框 避 ， 没 有 肉 的 
骨架 始终 只 是 个 骨架 。 创 意 还 是 永远 的 核心 。 只 有 借助 框架 形成 聪明 
的 策略 ， 再 用 更 聪明 的 创意 把 它 点 亮 与 落实 ， 才 能 成 束 伟 大 而 有 效 的 
Campaign。 这 也 是 作者 在 书 中 一 再 呼吁 和 提醒 的 。 


好 啦 ， 正 是 因为 上 面 这 些 感想 ， 我 有 了 一 种 砚 名 其 妙 的 冲动 ， 觉 
得 该 把 这 本 书 翻译 成 中 文 。 后 来 的 事 很 幸运 地 一 件 件 发 生 了 : 亚当 移 
生 没 当 我 是 个 统 了 于， 接受 了 我 这 个 翻译 生 手 的 毛 遂 目 存 ; 中 信 出 版 社 
觉得 这 本 书 相 当 有 价值 ， 排 上 了 出 版 日 程 。 然 后 吏 是 我 苦难 的 开始 : 
化 了 整整 一 年 时 间 才 把 它 翻 译 完 成 。 


征 的 ， 这 本 书 来 得 有 一 点 儿 迟 ， 但 我 始终 相信 ， 来 得 再 迟 ， 这 本 
书 都 必须 来 ， 因 为 它 带 来 的 是 现在 这 个 时 代 疙 首 以 待 的 全 新 章 销 思维 
与 观点 ， 能 够 为 业界 的 人 们 打开 一 刷新 的 窗 ， 让 很 多 纠结 与 疑惑 获得 
一 种 狐 的 解 题 角度 。 


谢谢 亚当 ， 谢 谢 中 信 出 版 社 ， 谢 谢 奥 美 领导 们 的 支持 。 也 谢谢 选 
择 了 这 本 书 的 你 ， 相 信 你 也 会 觉得 有 用 、 有 趣 。 


[ICampaign: 直译 “作战 ?>， 广 告 行业 中 的 Campaign 指 广告 主 在 一 段 明 确 的 时 间 里 ， 推 
一 系列 拥有 共同 主题 或 传递 相同 信息 的 广告 ， 以 建立 广告 信息 的 累积 效果 ， 塑 造 一 致 的 企 
形象 ， 并 给 予 目标 受众 持续 而 深入 的 刺激 与 冲击 。 编者 注 


鲸 匡 


中 文 版 序 


该 怎么 为 目 己 作品 的 中 文 版 写 一 篇 序 呢 ? 这 挺 仿 脑筋 的 ， 尤 其 中 
国 是 如 此 广大 、 复 杂 ， 对 我 而 言 又 如 此 陌生 。 


我 想 ， 我 还 是 用 比较 个 人 的 角度 来 写 这 篇 序 好 了 ， 这 也 是 我 在 写 
这 本 书 时 所 采用 的 一 个 “ 仪 俩 ”。 通 过 加 入 目 己 的 小 故事 ， 我 希望 能 让 
这 本 书 有 多 一 点 可 读 性 与 共鸣 感 。 毕 竞 ， 虽 然 这 十 一 本 围 统 着 各 销 科 
学 与 心理 学 的 书 ， 不 过 当中 讨论 的 同时 也 是 关于 个 人 改变 与 心理 学 之 
间 的 话题 。 再 说 ， 我 个 人 与 中 国 的 渊源 ， 也 的 确 是 一 个 很 不 错 的 故 
事 。 


我 的 父亲 束 出 生 在 中 国 一 一 他 生 在 1929 年 的 广东 。 在 战乱 的 年 代 
里 ， 父 亲 和 他 的 两 个 哥哥 一 一 支 元 和 艾 德 才 一 起 移民 到 了 澳大利亚 。 
在 我 成 长 的 过 程 中 ， 不 知道 听 了 多 少 关 于 我 奶奶 欧 嘉 在 中 国 的 传奇 故 
事 ， 像 是 她 住 在 “ 襄 妊 ?里 的 经 历 ， 曾 经 担任 蒋介石 的 翻译 ， 而 且 没有 
人 搞 得 清楚 她 到 撒 是 不 是 一 名 “间谍 ”等 。 


其 实 我 从 来 也 没有 去 验证 过 这 些 故事 的 真 假 ， 而 且 它 们 好 像 跟 这 
本 书 也 没有 太 大 关系 。 我 只 是 觉得 ， 既 然 我 跟 中 国有 这 么 多 调 源 ， 也 
算是 能 “ 沾 杀 市 故 ”， 目 带 一 点 可 信 度 吧 ? 


这 本 书 能 补 翻译 成 中 文 ， 让 我 觉得 超 兴 亩 。 尤 其 因为 往往 在 我 谈 
论 这 本 书 ， 或 是 这 些 年 所 经 手 的 一 些 项 目 时 ， 经 党 被 问 到 这 个 问 
题 : “你 举 的 这 些 例 子 ， 在 不 同 的 文化 中 都 能 成 立 吗 ? "我 通 向 会 回答 
说 ， 这 些 作品 育 后 所 运用 的 心理 学 技巧 ， 其 实 都 是 非常 核心 而 普 电 适 
用 的 。 在 书 里 我 极 少 用 过 于 极端 的 案例 来 举例 ， 也 避免 引用 样本 量 太 
小 的 小 众人 研究 。 我 通常 拿 来 讨论 与 引用 的 题材 ， 围 绕 的 都 是 人 类 行为 


最 根本 的 驱动 力 。 从 这 个 角度 上 ， 我 相信 这 本 书 的 内 容 ， 在 适用 性 
上 ， 完 全 是 路 文化 的 〈 毕 竟 我 们 人 类 的 相似 点 远 比 不 同 之 处 要 多 得 
多 ) 。 当 然 ， 某 种 程度 上 可 能 也 有 特例 一 一 像 是 书 中 “集体 主 
义 ”(collectivisim) 这 个 刺 针 ， 我 就 很 想 知 道 ， 在 亚洲 文化 中 的 可 应 
用 度 上 会 不 会 有 所 不 同 。 和 希望 我 也 能 从 本 书 所 拓展 的 痢 读 者 群 中 ， 听 
到 各 种 反馈 与 意见 。 


奥 美的 罗 里 . 苏 瑟 兰 在 我 的 书 里 出 现 过 好 多 次 。 关 于 广告 ， 他 最 近 
说 了 这 样 一 句 话 :“ 下 一 场 单 命 不 会 来 目 科 技 ， 而 会 来 目 心 理 


学 。” (The next revolution won't be technological，it will be 


psychological.) 他 和 我 抱 持 的 信念 是 一 样 的 : 掌握 好 心理 学 的 基本 原 
理 ， 将 会 比 拥抱 科技 更 为 关键 。 


说 到 拥抱 科技 ， 那 当然 和 站 中 国 的 强项 。 得 益 于 数字 化 与 社交 媒体 
的 全 面 普 及 ， 以 及 对 所 有 最 新 科技 的 快速 应 用 ， 相 对 于 多 数 的 西方 市 
场 ， 中 国 音 销 环 境 的 互动 性 要 高 得 多 。 再 加 上 传统 巡 体 盆 力 的 消退 ， 
中 国 品 牌 早 已 走 在 全 球 数 字 化 言 销 痕 潮 的 最 前 治 。 


这 一 点 ， 对 本 书 的 出 版 发 行 来 说 是 重要 的 育 景 和 舞台 。 这 本 书 里 
面 有 几 个 最 核心 的 理念 ， 其 中 一 个 是 “行为 改变 态度 ， 要 比 态 度 改变 行 
为 来 得 快 >， 也 就 是 说 ， 要 设法 让 一 个 人 朝 着 你 的 品牌 价值 行动 起 来 ， 
因为 行动 一 旦 发 生 ， 他 们 束 不 得 不 让 目 己 喜欢 你 的 品牌 一 一 书 里 面 会 
详细 解释 这 件 事 一 一 最 让 我 兴 理 的 是 ， 正 因为 中 国 市 场 拥有 更 丰富 的 
数字 宫 销 条 件 ， 当 这 本 书 在 中 国 被 更 多 人 阅读 后 ， 这 些 理念 束 会 得 到 
更 多 机 会 ， 去 被 皖 试 与 落实 得 更 精彩 、 更 有 效 。 


直 以 来 ， 直 到 今天 ， 吾 销 行 业 的 大 家 都 纠结 于 一 个 难以 两 外 的 
取舍 : 要 么 选择 规模 战 ， 用 规模 友 炸 创造 知名 度 ; 要 么 选择 互动 战 ， 
用 互动 方式 进行 罕 而 谁 的 小 众 传播 一 我们 也 可 以 把 两 者 简单 归 类 
为 “ 求 单 纯 ” (simple) 与 “ 求 精美 ”wonderful) 。 然 而 ， 由 于 科技 正在 
大 幅 改 变 人 们 消费 媒体 乃至 消费 他 们 号 边 世 界 的 方式 ， 这 个 难以 取舍 


的 两 难 选 择 已 经 不 复 存 在 。 现 在 几乎 所 有 的 媒体 都 开始 变 得 有 互动 
性 ， 在 媒体 采购 上 ， 我 们 已 经 能 够 同时 兼顾 “单纯 又 精 尖 的 知 名 又 互 
动 " 了 。 唯 一 阻碍 我 们 做 好 这 件 事 的 ， 束 是 想 出 让 人 们 想 要 与 之 互动 的 
好 创意 的 能 力 ， 我 相信 这 一 点 在 中 国 尤 其 重要 。 这 时 候 ， 了 解 点 心理 
学 〈 什 么 能 让 人 互动 起 来 以 及 如 何 做 到 ) 与 创造 力 〈 如 何 创造 能 刺激 
互动 的 好 创意 ) 将 会 给 你 的 工作 带 来 很 大 的 帮助 。 


我 希望 这 本 书 能 够 发 挥 些许 微薄 的 力量 ， 协 助 正 在 面 对 同 样 挑战 
的 大 家 〈 当 然 包 括 你 ) 多 掌握 一 点 心理 学 与 创造 力 这 两 方面 的 技巧 。 


我 要 再 多 说 一 点 目 己 的 故事 ， 来 结束 这 篇 序言 。 


除 写作 本 书 外 ， 这 几 年 间 ， 我 还 开展 了 两 段 全 新 的 旅程 。 首 移 ， 
我 开 了 一 家 新 的 广告 公司 ， 名 字 叫 THINKERBELL。 我 们 的 自我 定位 
是 “可 被 衡量 的 魔法 ”， 和 致力 于 将 营销 科学 与 极致 创意 进行 完美 结合 。 
这 本 书 中 所 列举 的 策略 ， 正 是 我 们 运用 的 工具 。 我 也 硕 望 这 些 工 具 能 
够 运用 在 你 们 的 广告 公司 、 品 牌 萌 销 乃 至 日 常生 活 中 ， 给 你 们 帮 上 一 
些 忙 。 我 的 第 二 个 新 旅程 ， 则 是 联合 创立 了 “和 营销 科学 创意 交 
流 ”(\Marketing Science Ideas Xchange, MSIX) 这 个 组 织 ， 将 每 年 在 澳 
大 利 亚 进行 一 场 推动 章 销 科学 的 大 型 会 议 。 提 到 这 件 事 ， 我 希望 在 中 
国 也 有 有 识 之 士 推动 类 似 的 活动 〈 在 英国 ， 奥 美的 Ogilvy Change 也 规 
划 了 一 个 类 似 的 大 型 会 议 ， 叫 “Nudgestock”) ， 一 起 为 营销 与 广告 植 
入 更 多 的 科学 ， 这 也 是 这 本 书 最 大 的 初衷 。 


希望 这 本 书 能 让 你 觉得 不 枉 一 读 。 我 希望 能 得 到 大 家 对 于 内 容 的 
反馈 或者， 关于 书 中 观点 ， 如 有 果 你 有 任何 问题 或 建议 ， 请 一 定 要 告 
诉 我 。 这 本 书 能 来 到 世界 上 ， 征 一 件 有 意思 的 事 ， 而 能 够 走 进 中 国 ， 
更 让 我 觉得 兴奋 。 


最 后 ， 也 是 最 重要 的 ， 是 我 要 谢谢 直上 大 我 翻译 了 这 本 书 。 这 项 
翻译 工作 的 成 形 ， 过 程 很 不 寻 和 常 。 直 上 读 完 了 这 本 书 的 英文 版 后 找到 


了 我 ， 问 能 不 能 帮 有 我 翻译 成 中 文 。 之 后 他 还 协调 了 出 版 社 ， 并 促成 了 
整个 合作 。 这 件 事 正好 是 一 个 完美 的 例子 ， 说 明了 品牌 是 否 能 紧 扣 消 
费 者 的 需求 ， 在 今天 至 关 重 要 。 美 国 麻 省 理工 学 院 有 一 位 非常 聪明 的 
老兄 ， 他 就 是 埃 里 克 : 汉 : 希 贝 尔 〈Eric Von Hippel) 教授 ， 他 把 这 称 之 
为 “最 终 使 用 者 创新 ”\End User Innovation) ， 并 且 强 烈 建议 ， 企 业 应 
该 高 度 关 注 消费 者 如 何在 使 用 产品 的 过 程 中 ， 对 产品 进行 创新 与 改 
良 。 直 上 正好 完美 证 明了 这 件 事 情 。 


对 于 品牌 ， 这 当中 还 证 明了 另外 一 件 事 ， 束 是 一 个 人 只 要 跨越 了 
起 跑 线 ， 让 某 件 事 开始 进行 ， 他 残 有 非常 大 的 机 会 将 这 件 事 进行 到 
底 。 这 也 就 是 马克 : 吐 温 (Mark Twain) 说 的 : “ 先 人 一 步 的 秘诀 就 是 
即刻 启程 。” 《The secret of getting ahead is getting started.) 这 本 书 的 中 
文 版 之 所 以 能 大 功 告 成 ， 束 是 从 直上 开始 翻译 的 那 一 刻 开 始 的 。 真 心 
感谢 直上 〈 以 及 我 那 传奇 的 奶奶 ) 。 


阅 谈 指 南 


据 我 所 知 ， 这 应 该 是 第 一 本 完全 基于 真实 广告 案例 等 一 手 资 料 来 
讨论 如 何 有 效 影响 与 改变 消费 者 行为 的 著作 。 我 本 吴 不 是 学 院 派 ， 而 
征 吴 在 一 线 的 广告 从 业 人 员 ， 正 因为 如 此 ， 我 们 做 了 这 样 的 安排 : 我 
们 在 书 中 会 一 一 介绍 广告 人 改变 请 费 者 行为 惯用 的 技巧 ， 然 后 再 用 心 
理学 知识 为 大 家 剖析 这 些 技 巧 背 后 的 原理 〈 书 里 一 共 为 大 家 总 结 出 了 
10 种 技巧 ， 都 非常 重要 而 且 实用 ) 。 


整 本 书 的 论述 ， 都 基于 一 个 核心 前 提 : 所 有 广告 的 目的 ， 都 是 为 
了 改变 消费 者 的 有 某 种 行为 ， 只 要 是 能 够 帮助 品牌 更 高 效 地 改变 消费 者 
行为 的 广告 ， 就 是 不 错 的 广告 。 

想 要 改变 消费 者 行为 ， 有 两 个 关键 的 步骤 : 

1. 清 楚 胃 定 你 想 要 改变 的 消费 者 行为 。 

2. 然 后 着 手 去 改变 它 。 

我 们 在 书 里 会 先 和 大 家 讨论 该 如 何 弄 定 与 理解 那些 足以 融 来 行为 
改变 的 因素 ; 接着 ， 我 们 会 深入 探讨 如 何 利用 不 同 的 “行动 刺 
针 ” (action spurs) 来 刺激 行为 的 真正 改变 一 -其 中 包括 “激励 性 刺 
针 ” (motivational action spurs) 和 “人 简化 性 刺 针 ” (ease action spurs) 两 
大 类 。 可 以 改变 消费 者 行为 的 方法 非常 多 ， 通 过 这 些 行动 刺 针 ， 我 硕 
望 能 为 大 家 形成 一 个 方便 运用 的 工具 箱 ， 可 以 得 偿 所 愿 地 改变 消费 者 
行为 一 一 这 也 就 是 我 们 撰写 本 书 的 初 袁 。 


下 面 是 对 各 章 世 的 分 别 概述 。 


第 一 部 分 要 改变 什么 行为 ? 


第 一 章 “ 瞳 黑 艺 术 ” 这 部 分 是 整 本 书 的 总 论 。 


第 二 章 “ 定 义 ” 这 部 分 告诉 你 如 何 去 界 定 你 想 要 改变 的 消费 者 
行为 。 要 改变 他 人 的 行为 ， 其 实 是 件 挺 难 的 事 。 〈 人 们 本 来 就 干 着 自 
己 爱 干 的 事 ， 何 须 你 费心 ? ) 如 采 你 不 能 界定 你 想 要 改变 的 行为 ， 所 
做 的 一 切 都 很 可 能 徙 画 无 功 。 请 务必 先 读 这 一 章 ， 人 否则 读 其 他 章 克 的 
允 示 会 大 和 打折扣 


第 三 章 “ 思 维 、 感 觉 、 行 动 > 这 部 分 讨论 的 是 改变 行为 的 总 体 
原则 。 我 们 会 讨论 思维 、 感 觉 、 行 动 这 三 者 的 交互 关系 ， 并 解释 广 
告 的 本 质 为 何 已 经 从 被 动 转向 了 互动 。 而 这 个 转变 ， 在 我 们 改变 消费 
者 行为 上 会 带 来 哪些 冲击 。 

第 四 章 “ 行 动 刺 针 ”这 部 分 将 详尽 介绍 一 些 实用 工具 。 行 动 刺 针 
能 够 为 某 些 行为 的 发 生 增加 动机 ， 或 让 行为 容易 发 生 。 这 一 章 将 解 
释 如 何 选 择 刺 针 ， 以 及 如 何 去 促 成 行为 的 改变 。 


第 二 部 分 油 励 性 刺 野 


第 五 章 “ 重 塑 > 这 部 分 将 告诉 你 如 何 用 最 具 激励 性 的 方式 来 包装 
行为 ， 以 达到 你 的 广告 目的 。 


第 六 章 “ 动 之 以 情 ?这 部 分 讨论 的 是 如 何 运用 情感 与 说 故事 的 
力量 ， 来 改变 消费 者 的 行为 。 这 也 许 是 广告 最 为 人 所 熟知 的 手法 ， 也 
是 在 只 有 大 众 媒介 〈 单 癌 传播 媒介 ) 可 用 的 时 代 里 ， 广 告 人 的 主要 招 
武 【但 辣 代 已 经 快速 杰 证 了 了) 


第 七 章 “ 集 体 主 义 ” 这 部 分 谈 的 是 通过 举办 一 场 社会 活动 或 大 
型 事件 ， 吸 引 人 们 参与 其 中 ， 从 而 改变 行为 。 


第 八 章 “ 归 属 感 ”这 部 分 是 关于 一 个 大 家 都 知道 的 道理 : 如 果 你 
要 一 个 人 去 做 一 件 事 情 ， 设 法 给 他 对 这 件 事 情 的 归属 感 ， 这 样 他 会 
更 乐意 去 做 。 


第 九 章 “ 玩 乐 ” 介 绍 了 我 最 喜欢 的 一 个 行动 刺 针 。 把 你 想 要 促成 
的 行为 变 得 好 玩 或 者 变 成 一 场 游 戏 ， 人 们 就 会 享受 这 件 你 希望 他 们 
做 的 事情 。 这 有 是 目前 在 行业 内 最 流行 的 一 个 方法 。 

第 十 章 “ 实 用 性 ”这 部 分 会 告诉 你 ， 如 何 通 过 给 消费 者 某 种 实 
际 好 处 ， 来 鼓励 你 想 要 的 行为 的 发 生 。 

第 十 一 章 “ 样 板 ” 这 部 分 将 介绍 如 何 把 “样板 ”的 概念 运用 于 影响 


与 改变 行为 。 关 键 是 要 能 够 找到 对 的 样板 ， 来 为 你 想 要 促成 的 行为 
做 示范 。 


第 三 部 分 简化 性 刺 针 


第 十 二 章 “赋予 技能 ”这 部 分 谈 的 是 设法 教会 消费 者 必要 的 技 
能 ， 让 他 们 去 做 你 想 要 他 们 做 的 事情 。 

第 十 三 章 “ 化 繁 为 简 ” 这 部 分 讲 的 是 假设 人 们 已 经 拥有 去 进行 某 
种 行为 的 技能 ， 但 由 于 环境 中 存在 某 些 障碍 ， 阻 挡 了 他 们 的 行动 ， 
此 时 ， 你 该 如 何 帮 助 他 们 。 

第 十 四 章 “ 敢 承诺 ”这 部 分 谈 的 是 将 行为 分 解 成 小 块 。 如 果 我 们 
要 消费 者 进行 的 活动 ， 对 他 们 而 言 太 过 困难 ， 不 妨 将 行为 目标 变 小 


一 氮 ， 这 样 他 们 会 更 容易 做 出 承诺 。 


第 四 部 分 做 好 事 


第 十 五 章 “ 善 用 你 的 力量 ”这 部 分 讨论 的 是 如 何 确保 我 们 能 关 
世界 带 来 好 的 改变 。 其 实 我 们 原本 打算 把 这 部 分 放 在 第 一 章 ， 因 为 这 
是 做 广告 与 改变 消费 者 行为 的 大 前 提 。 如 果 你 想 从 这 一 章 开 始 读 ， 也 
没有 问题 。 


天 于 本 书 的 案例 


这 本 书 里 的 很 多 案例 ， 来 目 我 在 赤裸 传播 公司 工作 的 日 子 ， 那 是 
我 广告 生涯 里 非常 重要 的 一 个 阶段 。 同 时 ， 我 也 揪 取 了 其 他 广告 公司 
的 一 些 至 贯 经 验 ， 加 上 来 目 世 界 各 地 的 不 同 成 功 案 例 。 当 中 有 很 多 例 
子 曾经 获得 艾 菲 奖 〈Effie Awards) 的 殊荣 ， 算 得 上 是 行业 中 最 具 实 效 
性 的 作品 。 艾 菲 交 是 当前 足以 代表 广告 界 最 高 标准 的 奖项 ， 写 尤其 专 
注 的 是 广告 的 有 效 性 。 这 个 奖 评估 的 不 只 是 作品 多 有 创意 〈 其 他 多 数 
奖项 都 聚焦 于 创意 ) ， 而 是 广告 是 否 真 正 有 效 地 创造 了 销售 成 绩 、 建 
立 了 品牌 ， 以 及 改变 了 消费 者 行为 。 所 有 获奖 案例 的 报告 ， 在 多 菲 奖 
官方 网 站 上 都 找 得 到 。 我 在 书 中 也 引用 了 部 分 报告 ， 以 方便 读者 得 
阅 。 而 所 有 引用 资料 的 来 源 ， 我 们 也 都 一 一 列 出 ， 如果 你 想 进一步 了 
解 某 些 话题 ， 很 容易 控 图 索 戏 。 


另外 还 要 说 明 的 是 ， 这 本 书 不 一 定 要 按 现 有 的 章 志 顺序 阅读 ， 书 
中 的 每 一 个 章 丰 都 可 以 独立 存在 ， 尤 其 旦 第 二 部 分 与 第 三 部 分 。 


最 后 多 说 一 句 : 我 用 我 习惯 的 思考 方式 ， 以 构 了 整 本 书 的 内 容 ， 
斌 着 将 大 量 信息 适当 地 儿 ' 合 在 一 起 ， 杰 成 一 个 个 有 意思 的 好 故事 ， 布 


望 你 会 喜欢 。 


天 于 书店 的 立交 入 


在 本 书 中 ， 你 会 < 遇见 很多“ 圈 内 人 ”。 他 们 多 是 广告 圈 内 或 圈子 
周围 的 一 些 重 要 人 物 ， 不 然 驶 旦 来 目 茶 个 广告 相关 领域 。 这 些 圈 内 
人 ， 不 管 是 我 曾 当面 接触 过 的 ， 还 是 一 直 和 希望 见 到 的 ， 他 们 每 一 位 对 
于 如 何 影响 与 改变 消费 兰 的 行为 都 有 非常 有 趣 的 独到 见解 。 谢 谢 他 们 ] 
慷慨 地 接受 我 的 邀请 ， 让 我 把 他 们 的 意见 放 进 书 中 。 他 们 有 : 


。 罗 布 特 :巴尔 加 瓦 〈(Rohit Bhargava) ， 畅 销 书 《 剖 好 与 信任 : 魅 

力 经 济 学 的 奥秘 》 (Likeonomics) 的 作者 ， 影 响 力 营销 集 

(mnfluential Marketing Group) 的 创始 人 ， 本 身 也 是 一 位 令 人 尊敬 的 绅 
士 。 


“ 安娜 . 费 里 尔 《Anna Ferrier) ， 她 是 我 的 棒 老 交 ， 我 宝贝 儿子 艾 
斯 特 瑞 苑 斯 的 妈妈 。 


。 乔 恩 . 卡 西 米尔 〈Jon Casimir) ， 广 告 话 题 类 电视 节目 制作 人 ， 
同时 也 是 一 位 畅销 书 作家 。 

。 阿 兰 . 德 波 顿 Alain de Botton) ， 哲 学 家 、 畅 销 书 作家 ， 生 活 学 
校 (The School of Life) 的 创始 人 。 


。 安 德 鲁 . 登 顿 (Andrew Denton) ， 谢 大 利 亚 最 有 才华 也 最 成 功 的 
电视 制作 人 及 主持 人 之 一 。 


“。 克 劳 迪 马 : 迪 砚 夫 特 〈Claudiu Dimofte) ， 美 国 圣 地 亚 哥 州立 大 
学 副教授 ， 同 时 也 是 《消费 者 心理 学 》 (Journal of Consumer 
Psychology) 期 刊 的 编辑 委员 会 成 员 。 


“ 鲍 勃 .加 菲尔德 〈Bob Garfield) ， 极 富 声 望 的 广告 行业 记者 、 媒 


体 评论 员 。 


“阿尔 然 . 哈 林 〈Arjan Haring) ， 科 学 摇滚 星 《Science Rockstar) 
公司 的 创始 人 《看 得 出 来 注定 要 做 大 事 ) 


“ 约瑟夫 .机 菲 〈Joseph Jaffe) ， 专 注 于 探讨 广告 革新 的 畅销 书 作 


党 


。 约 险 : 梅 斯 考 尔 〈John Mescall) ， 麦 肯 广 告 全 球 执行 创 意 总 监 ， 
墨尔本 地 铁 安全 宣传 活动 “生生 的 死 法 ”(Dumb Ways to Die) 的 发 起 
者 


。 大 卫 : 诺 贝 (David Nobay) ， 创 意 公 司 Droga5 的 创意 总 监 ， 全 球 
最 有 影响 力 的 广告 人 之 一 。 

。 适 克 尔 :诺顿 (Michael Norton) ， 哈 佛 大 学 教授 ， 同 时 也 是 一 位 
畅销 书 作 家 。 

。 伊 万 . 波 拉 德 〈Ivan Pollard) ， 我 的 好 朋友 ， 负 责 领 军 可 口 可 乐 
的 全 球 传 播 策 略 。 

。 马 克 : 谢 林 顿 〈《Mark Sherrington) ， 附 加 值 品牌 咨询 公司 创始 
人 ， 也 是 SAB Miller (全 球 最 大 的 啤酒 公司 之 一 ) 的 全 球 营销 总 监 
一 一 一 个 让 人 无 比 嫉妒 的 职位 。 


。 罗 里 .了 琴 兰 ， 英 国 广 告 从 业者 协会 《The UK Institute of 
Practitioners in Advertising) 的 领军 人 物 ， 也 是 英国 奥 美 集团 的 副 主 


席 。 


.西蒙 . 撒 切 尔 〈Simon Thatcher) ， 我 的 老 朋 友 ， 更 是 一 位 超级 棒 
的 心理 学 家 。 


“ 法 里 斯 : 雅 各 布 《Faris Yakob) ， 对 广告 富有 远见 的 一 位 好 伙 
伴 :， 《 快 公司 》 《Fast Company) 杂志 将 他 列 为 “现代 广告 狂人 ”十 大 
人 物 之 一 。 


下 面 这 段 写 在 之 加 哥 大 学 图 书馆 外 墙 上 的 话 ， 十 一 位 商学 院 教授 
转述 给 我 们 听 的 ， 他 硕 望 我 们 能 够 把 它 传 水 下 去 。 这 段 话 对 我 的 影响 
非常 大 : “在 这 堵 墙 里 ， 装 着 的 不 是 智慧 ， 而 是 承担 与 思考 的 能 
力 。” 这 了 吕 旦 我 要 把 这 么 多 高 手 对 于 如 何 改变 消费 者 行为 的 洞察 收集 起 
来 ， 谍 总 在 这 本 书 里 的 原因 。 他 们 多 数 是 我 曾 在 广告 及 萌 销 轿 里 接触 
过 的 人 ， 所 以 我 称 之 为 “ 圈 内 人 ”。 他 们 各 目 提 出 不 同 的 观点 ， 应 该 会 
让 你 觉得 很 有 用 ， 或 者 至 少 很 有 意思 。 在 开始 写 这 本 书 之 前 ， 我 允 同 
上 述 每 一 位 圈 内 人 ， 提 出 了 下 面 这 条 相同 的 问题 : 


改变 他 人 的 行为 并 不 容易 ， 然 而 我 们 有 多 大 能 力 做 到 这 件 事 ， 
吕 决 定 了 我 们 能 多 成 功 地 战胜 每 天 面 对 的 各 种 挑战 : 不 管 是 成 功 推 
广 我 们 的 品牌 、 让 人 们 跟随 我 们 的 号 召 、 要 孩子 好 好 打扫 他 们 的 房 
间 ， 还 是 确保 办 公 室 的 同事 会 好 好 使 用 回收 垃圾 桶 等 。 请 针对 改变 
他 人 的 行为 这 个 课题 ， 提 供 一 个 你 的 建议 给 大 家 。 


他 们 的 观 扣 分 别 被 收录 在 每 一 章 的 结尾 。 我 也 把 我 如 何 认识 《或 
根本 不 认识 ) 他 们 的 经 历 写 在 其 中 ， 这 样 你 会 对 他 们 再 多 一 点 点 了 
解 。 


人 旭 
洒 


杂志 只 不 过 是 引导 人 们 去 读 广告 的 一 个 载体 。 


一 一 久 姆 士 .柯林斯 James C. Collins) ，1907 


我 为 什么 写 这 本 书 


嗨 ! 我 是 亚当 ， 一 个 广告 人 。 也 许 我 曾经 说 服 过 你 去 严 某 一 个 牌 
子 的 多 料 ， 提 醒 你 开车 的 时 候 不 要 超速 ， 以 及 促使 你 选择 了 有 某 一 家 酒 
店 。 我 是 怎么 做 到 这 些 的 ? 虽 ， 你 很 快 况 会 读 到 了 “。 这 本 书 会 告诉 
你 ,广告 人 都 是 用 哪些 招数 和 佼 俩 来 说 服 你 掏腰包 的 。 这 本 书 同时 也 
会 揭露 广告 人 用 来 影响 你 的 行为 的 一 些 心理 学 技巧 。 可 是 ， 我 为 什么 
要 把 这 些 说 出 来 ， 等 别 是 在 我 还 在 这 行 混 饭 吃 的 情况 下 ? 原因 有 两 
个 : 第 一 ， 我 想 让 大 家 避免 再 证 目 地 请 费 ;， 第 二 ， 我 相信 你 会 发 现 ， 
我 们 这 些 广告 人 使 用 的 技巧 ， 也 可 以 应 用 在 你 的 工作 与 生活 中 。 


说 到 盲目 消费 一 一 不 要 误会 ， 我 并 不 反对 消费 这 件 事 一 一 根据 世 
界 银 行 的 报告 ， 消 费 所 融 动 的 需求 ， 为 发 达 国 家 页 献 了 大 约 659% 的 
GDP 《国内 生产 总 值 ) 。 强 劲 的 消费 文 出 ， 代 表 着 健康 的 经 济 、 更 多 
的 工作 机 会 、 更 快 的 发 展 ， 以 及 其 他 很 多 好 处 。 由 背 费 市 动 需求 的 确 
征 一 件 好 事 ， 十 经 济 保持 恨 好 发 展 的 基础 。 而 另 一 方面 ， 我 也 相信 ， 
人 们 越 知 道 广告 如 何 发 挥 作用 ， 束 越 能 在 消 费 上 做 出 聪明 的 选择 。 假 
以 时 日 ， 我 们 惑 能 慢 慢 把 计 目 请 费 转变 为 精明 消费 。 


广告 这 一 行 ， 聚 集 了 无 数 聪明 人 ， 他 们 可 能 是 这 个 星球 上 最 有 创 
意 的 一 群 人 。 这 些 人 被 文 付 了 大 笔 的 酬 务 ， 去 进行 改变 消费 者 行为 的 
工作 ， 具 体 来 说 束 是 去 鼓励 消费 者 买 更 多 的 东西 。 有 数 以 生计 的 品牌 
拥有 者 ， 不 惜 伦 费 以 几 十 亿美 元 计 的 金 笑 ， 去 影响 和 改变 消费 者 的 行 
为 。 全 球 广告 行业 总 值 约 为 5 570 亿 美元 〈 尼 尔 森 数据 ，2012) ， 正 是 
这 一 笔 庞 大 的 资金 ， 在 天 天 文 配 着 人 们 该 吃 什么 、 喝 什么 、 穿 什么 、 
开 什 么 车 、 去 哪儿 度假 ， 甚 至 该 怎么 为 人 处 事 。 


当 我 在 做 调研 ， 或 者 与 消费 者 沟通 时 ， 最 币 听 到 这 样 的 说 法 : 
1.“ 我 不 看 电视 ”，2.“ 我 不 会 被 广告 影响 ”。 然 而 ， 真 正 的 事实 是 ， 广 告 
的 确 在 发 挥 作 用 ， 而 且 发 挥 得 很 不 销 。 否 则 ， 怎 么 会 有 这 么 多 大 企 
业 ， 以 如 此 巨大 的 货 金 不 断 投 入 其 中 ?” 还 有 ， 广 告 早 就 不 只 是 出 现在 
电视 上 了 ， 它 早已 渗透 我 们 生活 的 方方面面 。 很 多 时 候 ， 通 过 品牌 与 
广告 ， 我 们 建立 了 彼此 间 的 社交 联系 。 我 们 参加 的 许多 大 大 小 小 活 
动 ， 驶 算 不 是 品牌 方 举办 的 ， 起 码 也 有 企业 的 赞助 ， 而 在 这 些 活动 
里 ， 商 业 信息 往往 无 处 不 在 。 殉 连 我 们 看 的 新 闻 内 容 ， 也 有 相当 高 的 
广告 比例 ， 甚 至 是 基于 广告 目的 而 被 创造 及 赞助 的 ， 或 者 至 少 是 受 广 


告 影响 的 。 


在 我 长 大 的 年 代 里 ， 广 告 只 会 出 现在 一 些 你 猜 得 到 的 地 方 。 它 总 
征 在 电视 、 杂 志和 报纸 上 ， 或 者 在 大 的 户外 广告 牌 上 “。 但 那 是 20 世 纪 
80 年 代 的 事情 了 。 在 那 之 后 ， 品 牌 方 开始 撤离 户外 广告 界 ， 不 愿 再 被 
那些 剧 方 块 盒子 给 框 住 。 今 天 的 我 们 ， 已 经 活 在 一 个 广告 营销 无 孔 不 
入 的 时 代 里 。 想 要 分 辨 哪些 东西 是 广告 、 哪 些 不 是 ， 也 变 得 越 来 越 困 
难 了 。 


在 这 样 一 个 广告 忆 地 的 世界 里 ， 很 多 广告 人 都 相信 ， 今 天 的 消费 
者 对 宫 销 都 很 有 概念 ， 他们 认为 消费 者 很 清楚 地 知道 目 己 是 如 何 被 影 
啊 的 ， 但 我 不 这 么 认为 。 事 实 上 ， 正 好 相反 。 今 天 的 消费 者 ， 的 确 是 
天 天 浸泡 在 章 销 环境 里 ， 但 这 并 不 等 同 于 他 们 全 介 销 。 有 要 证 明 这 一 点 


很 简单 : 一 个 16 罗 的 女孩 和 一 个 80 罗 的 老爷 爷 ， 你 觉得 谁 比 较 容 易 被 
最 新 广告 所 市 动 的 漳 流 影响 ? 当然 是 前 者 。 她 束 像 是 一 只 被 养 在 公寓 
里 的 猫 ， 从 来 不 曾 在 征 上 游 萝 ， 完 全 不 知道 外 面 还 有 一 个 巨大 的 世 
界 。 而 广告 加 是 这 样 一 股 水 泄 不 通 地 包围 着 她 、 塑 造 着 她 的 世界 观 的 
超级 力量 ， 这 些 动 辑 数 十 亿美 元 的 巨大 投入 ， 创 造 了 这 样 巨 大 的 威 
力 。 你 可 以 想象 ， 当 所 有 广告 的 能 量 积累 起 来 ,“ 硬 ?” 回 某 一 个 人 的 时 
候 ， 是 多 么 恐怖 的 一 件 事 。 


我 写 这 本 书 ， 束 是 想 为 改变 这 种 不 对 等 的 状态 做 点 事 。 如 果 包 丘 
你 我 在 内 的 消费 者 ， 对 广告 作用 的 原理 能 多 一 点 点 了 解 ， 在 面 对 这 些 
不 断 在 我 们 眼前 争 柯 斗 艳 的 广告 时 ， 束 能 够 更 理智 地 进行 判断 ， 从 而 
做 出 更 好 的 消费 决策 。 这 样 一 来 ， 香 销 人 员 也 吏 必 须 能 够 回应 消费 
者 ， 提 供 他 们 真正 需要 的 好 东西 ， 于 是 形成 双 最 的 局 面 。 说 到 确 ， 广 
告 既 然 会 永远 存在 于 我 们 号 边 ， 干 脆 好 好 把 它 的 秘密 弄 个 明日 。 


其 次 ， 我 还 有 第 二 个 动机 。 因 为 我 真 的 很 热爱 广告 行业 ， 我 想 要 
把 它 的 绝顶 聪明 、 古 有 灵 精 怪 之 处 统统 说 给 大 家 听 ; 这 当中 也 包括 它 有 
时 腊 常 狭 独 的 一 面 《当然 最 好 不 是 被 用 来 做 坏事 ) 。 这 一 行 吸引 了 大 
量 聪明 又 有 创意 的 人 才 ， 不 断 运 用 着 他 们 的 创造 力 ， 来 为 我 们 日 营 生 
活 中 遇 到 的 各 种 问题 找到 节 佳 的 解决 方案 。 而 这 些 解 决 方案 中 的 绝 大 
多 数 最 终 都 需要 时 个 地 方 的 某 蔡 人 ， 去 改变 他 们 的 某 种 行为 。 不 管 你 
征 不 是 在 这 一 行 工作 ， 我 都 想 把 这 些 知识 整理 好 分 享 给 你 ， 让 你 了 解 
广告 人 是 如 何 运 用 这 些 技巧 来 影响 别人 的 。 


其 实 ， 我 们 每 一 个 人 一 一 不 管 你 是 谁 一 一 每 天 也 都 在 做 着 改变 别 
人 行为 的 工作 : 母 杀 要 影 啊 孩子 的 行为 ， 弟 第 想 要 说 服 哥 不 要 再 搂 
他 ， 老 师 要 学 生 们 乖乖 坐 好 ， 经 理 要 保持 员工 的 网 心力 ， 广 告 公司 要 
卖 创意 给 客户 .……… 所 以 ， 并 不 是 只 有 广告 这 行 在 影响 人 与 说 服 人 一 一 
我 们 每 个 人 天 天 都 在 玩 一 样 的 游戏 。 所 以 我 们 越 有 办 法 去 改变 他 人 的 
行为 ， 吏 越 能 达 致 更 成 功 、 更 快乐 。 


接 下 来 ， 我 即将 掀 开 广告 的 神秘 面纱 ， 把 用 来 控制 这 一 切 的 心理 
学 原理 找 出 来 ， 交 给 你 。 请 你 把 这 当中 的 力量 ， 紧 暴 地 握 在 于 中 。 


我 何 德 何 能 ， 敢 对 广告 说 三 道 四 ? 


我 在 17 罗 的 时 候 ， 实 在 想 不 明 白 将 来 自己 要 做 什么 。 于 是 ， 我 去 
拜访 了 一 位 职业 规划 顾问 ， 她 叫 金 . 索 亚 〈《Kim Soia) 。 人 金 问 我 对 什么 
比较 有 兴趣 ， 我 尽力 表达 了 一 番 ， 然后 她 做 了 这 样 的 总 结 “ 虽 ， 所 以 
你 喜欢 金钱 ， 也 喜欢 跟 人 打交道 。 我 觉得 你 应 该 去 做 一 个 消费 心理 学 
家 。” 我 也 不 知道 当时 金 是 怎么 得 出 这 个 结论 藤 
好 像 是 对 的 。 


我 在 大 学 取得 了 商业 学 士 学 位 《营销 方向 ) 和 人 文学 士 学 位 〈 心 
理学 方 问 ) 的 双 学 位 。 之 后 为 了 成 为 一 名 注册 心理 医师 ， 我 拼 了 三 
年 ， 拿 到 了 心理 学 的 学 士 后 学 位 贱 ( Postgraduate Diploma in 
Psychology ) 和 临床 心理 学 硕士 学 位 |Master of Psychology 

Clinical) | 。 所 以 目前 我 依然 是 一 名 注册 心理 医师 ， 也 是 澳大利亚 
心理 学 协会 〈The Australian Psychological Society) 的 正式 会 员 。 


司法 心理 学 (forensic psychology) 是 我 开始 工作 时 接触 的 领域 ， 
那 时 候 我 有 机 会 见识 到 一 大 堆 非 钊 极端 的 人 类 行为 。 在 转 入 私人 心理 
咨询 业务 之 前 ， 我 在 矫正 署 〈The Department of Corrective Service) 工 
作 了 几 年 ， 当 时 打交道 的 对 象 全 是 犯罪 嫌疑 人 。 我 的 工作 丈 是 ， 在 他 
们 上 法 庭 之 前 ， 对 他 们 进行 心理 评估 ， 而 我 主要 负责 的 是 对 具有 性 侵 
犯 行为 的 嫌疑 人 进行 心理 评估 《更 多 这 方面 的 内 容 ， 后 面 会 谈 到 ) 
那 时 我 总 觉得 目 己 像 是 被 扔 到 了 人 性 最 墨 暗 的 角落 ， 我 不 得 不 去 搞 清 
楚 到 底 发 生 了 什么 事 ， 同 时 还 要 确保 上 自己 不 被 潭 死 在 其 中 。 不 过 后 来 
我 渐渐 发 现 ， 研 究 性 机 能 失调 与 伤害 行为 ， 原 来 是 一 个 了 解 人 类 行为 


的 绝 佳 机 会 。 通 过 探 完 机 能 失调 的 背后 诱因 ， 我 见识 到 人 们 是 如 何 认 
知 这 个 世界 的 ; 当然， 我 看 到 的 是 最 夸张 与 极端 的 版 本 。 我 学 习 过 的 
各 种 关于 人 类 行为 的 准则 ， 在 那 几 年 里 一 直 跟 着 我 ， 并 逐步 帝 省 为 你 
将 读 到 的 这 些 观点 。 


过 了 一 段 时 间 ， 我 决定 调整 我 的 职业 发 展 方向 ， 找 回 初 心 : 成 为 
一 名 “消费 心理 学 家 ”。 我 做 了 很 多 功课 ， 完 成 了 我 的 硕士 论文 一 一 
《界定 构成 酷 人 物 的 潜在 要 素 》 (Indentiping the Underlying 
Constructs of Cool People) 。 于 是 我 自然 而 然 地 从 研究 犯罪 行为 ， 转 
问 人 研究 消 费 者 行为 ， 并 且 成 为 附加 值 品牌 咨询 公司 的 一 名 “全 球 搜 酷 猜 
人 ” (cool hunter) 。 搜 酷 猎 人 的 工作 就 是 去 研究 全 球 酷 人 物 之 所 以 酷 
的 原因 ， 以 及 他 们 会 选择 推动 或 忽略 哪些 世界 上 的 潮流 。 于 是 我 得 住 
进 最 酷 的 酒店 里 ， 去 观察 人 们 如 何 被 时 尚 与 潮流 迷 住 一 一 这 跟 人 研究 犯 
徘 心理 学 实在 有 天 壤 之 别 。 离 开 附 加 值 品 牌 咨询 公司 之 后 ， 我 加 入 了 
盛世 广告 一 一 全 球 最 负 盛 名 的 广告 公司 之 一 。 在 那里 ， 我 学 到 了 如 何 
做 广告 ， 见 识 了 品牌 的 力量 。 再 后 来 ， 我 和 两 个 朋友 开 了 目 己 的 广告 
公司 ， 即 赤裸 传播 。 


之 所 以 用 “赤裸 "一 词 ， 是 想 表 达 我 们 对 于 更 先进 、 更 前 卫 的 广告 
作品 的 追求 ， 以 及 以 消费 者 为 核心 的 广告 与 媒介 规划 理念 我们 连续 
几 年 合 下 了 “年 度 最 佳 代 理 商 ”的 汞 焰 ， 我 们 也 启 得 了 许多 世界 顶尖 的 
广告 奖项 ， 从 业界 众人 垂 洗 的 夏 纳 金 狮 奖 ， 到 WARC 《World 
Advertising Resource Centre ， 全 球 广 告 资 源 中 心 ) 的 全 球 创 新 大 次 

(2013) 。 我 们 成 了 澳大利亚 乃至 全 世界 炙手可热 的 广告 公司 之 一 。 
4 华尔街 日 报 》 称 我 们 为 “全 世界 最 有 看 头 的 5 家 广告 公司 ”之 一 。 根 据 
行业 组 织 传播 委员 会 《The Communication Council) 的 评估 ， 我 们 位 
届 2013 年 全 澳大利亚 最 具 实 效 性 的 广告 公司 第 5 名 一 一 但 在 体 量 上 ， 我 
们 比 其 他 榜 上 有 各 的 公司 小 得 多 。 儿 个 创始 人 和 我 最 后 决定 把 公司 卖 
掉 ， 而 我 又 加 入 了 允 一 家 广告 代理 商 ， 担 任 合 伙 人 与 股东 ， 就 是 现在 
的 卡 明 斯 伙伴 广告 。 这 家 广告 公司 的 特色 在 于 它 兼 具 媒 体 公 司 与 广告 


公司 的 功能 。 我 们 喜欢 这 么 称呼 它 一 一 创意 媒体 公司 《creative media 
agency) 。 这 其 实 是 20 年 前 广告 公司 最 原始 的 组 织 模式 ， 直 到 后 来 媒 
体 公 司 从 广告 公司 中 刊 离 了 出 来 。 我 们 只 是 重新 “把 精灵 塞 回 了 瓶子 
里 ，。 


在 我 的 职业 生涯 里 ， 曾 经 领导 过 好 几 个 获得 全 球 声 誉 的 创意 作品 
项 目 。 其 中 包括 好 几 座 艾 菲 奖金 次 《Gold Effies) 。 前 文 提 到 ， 艾 菲 
奖 是 一 个 针对 广告 有 效 性 设计 的 奖项 ， 评 估 的 远 不 只 是 作品 的 创意 是 
否 独特 。 要 顾 得 艾 菲 次， 需要 精心 撰写 案例 分 析 报 告 。 在 这 本 书 里 ， 
我 也 会 在 适当 的 地 方 列举 曾 获 得 艾 菲 奖 的 一 些 案 例 〈 对 于 想 要 了 解 广 
告 如 何 才能 有 效 的 人 来 说 ， 这 些 是 非常 棒 的 参考 资料 ) 。 在 2014 年 我 
还 赢得 了 Cannes Chimeralgj 奖 项 。 我 们 针对 纾 缓 世界 贫穷 问题 所 设计 


作 “ 行 动 按钮 ” (The Act Button) 。 除 了 这 些 以 外 ， 我 还 获得 过 差不多 
全 世界 所 有 广告 组 织 的 奖项 ， 包 括 夏 纳 广 告 奖 、 克 里 奥 大 奖 
(Clios) 、D&ADs、 纽 约 广告 奖 (New York Festivalj) 和 LIAs; 还 有 
澳大利亚 本 地 奖项， 包括 ADMA 《全 场 大 奖 ，2012 和 2013) 、AIMIA 
(澳大利亚 数码 行业 协会 ) 以 及 CommsCon (澳大利亚 公关 传播 大 
会 ) 的 全 场 大 奖 (2013) 等 。 


这 一 堆 用 字母 缩写 而 成 的 名 称 ， 可 能 对 很 多 行 外 人 而 言 ， 没 有 什 
么 意义 。 但 如 果 你 是 一 个 广告 人 ， 相 信 你 会 觉得 有 点 儿 意思 ， 而 且 可 
能 会 愿意 继续 读 下 去 。2013 年 的 时 候 ，《 澳 大 利 亚 人 日 报 》 《The 
Australian) 曾经 这 样 介绍 我 : “澳大利亚 广告 业 里 最 有 创意 并 最 具 寅 
略 性 的 人 之 一 。”" 我 也 曾经 名 列 在 其 他 行业 媒体 的 一 些 榜 单 里 : 


《广告 新 知 》 〈2010) : 不 到 40 岁 的 40 个 业界 名 人 (AdNews' 40 
under 40) 


Mumbrella 广 告 奖 [ (2011) : 七 大 顶尖 策略 大 师 (Mumbrellas 7 
Top Strategists) 


澳大利亚 创意 人 (2012) : 创意 影响 力 20 人 _ (Australian Creative?s 
Power 20) 


安 可 (2012) : 影响 力 100 人 (Encores Power 100) 


澳大利亚 创意 人 (2013) : 创意 影响 力 20 人 _ (Australian Creative'5S 
Power 20) 


我 还 参与 了 广告 行业 里 许多 消费 者 行为 改变 模型 工具 的 开发 工 
作 ， 并 投 喘 于 多 项 相关 学 术 研 究 之 中 。 我 同时 还 参与 ABC 电视 台 专 门 
探讨 广告 与 传播 话题 的 系列 节目 ， ee 
也 作为 访谈 喜 宾 ， 固 定 出 席 ABC 本 地 人 台 的 下 目 。 除 此 之 外 ， 我 还 经 
应 邀 参 与 各 种 媒体 以 及 全 球 大 型 会 议 的 访谈 或 论坛 。 另外 有 点 奇人 的 
征 ， 我 还 主持 首 大 利 亚 民 主 博物 过 举 办 的 一 项 名 为 “ 影 虽 的 力量 ”的 篆 
设 互动 展 响 ， 本 展 虎 也 包 售 了 一 些 本 书 中 提 及 的 主题 。 这 是 一 个 很 有 
意思 的 博物 馆 ， 很 值得 从 墨尔本 去 做 个 一 日 游 。 


从 以 上 这 些 事情 ， 应 该 看 得 出 来 ， 我 真 的 非常 非常 热爱 广告 ， 也 
一 样 热爱 心理 学 。 


行为 改变 态度 ， 比 仿 度 改 亚 丁 为 来 得 快 


这 几 年 ， 我 总 是 骑 着 一 辆 青 标 绿 的 电动 车 ， 在 墨尔本 的 大 街 小 埠 
穿梭 。 这 辆 车 很 漂亮 ， 时 速 大 约 25~35 公 里 ， 骑 起 来 基本 不 用 路 。 回 到 
家 ， 我 就 会 把 电池 拿 出 来 ， 充 一 整 晚 电 。 到 了 早上 ， 我 只 要 把 电池 塞 
回去 ， 台 能 轻松 出 门 。 好 ， 对 于 我 和 我 的 电动 车 ， 你 怎么 看 ? 


你 会 不 会 觉得 我 很 懒 ? 在 什么 情况 下 ， 你 会 合 我 跟 矣 普通 目 行车 
的 人 比较 ? 你 知道 那些 人 的 ， 他 们 穿着 茉 卡 运动 服 ， 喘 材 紧 致 ， 闪 粮 
着 至 高 无 上 的 道德 光环 。 跟 他 们 比 ， 我 在 你 眼中 摘 不 好 只 十 个 不 愿意 
运动 的 懒虫 * 但 是 ， 你 也 可 能 觉得 我 很 重视 环保 ， 如 果 你 把 我 跟 那 些 
天 天 开车 烧 汽 油 的 人 比 。 


人 类 并 不 擅长 做 出 “绝对 ”的 判断 。 相 反 地 ， 我 们 会 拿 要 评判 的 东 
西 ， 跟 其 他 参照 物 来 比较 。 我 之 所 以 提 到 这 点 ， 是 因为 你 从 什么 角度 
来 看 这 本 书 ， 会 直接 影响 这 本 书 对 你 产生 的 效果。 写 到 这 里 ， 我 得 交 
代 清 楚 : 虽然 这 本 书 结合 了 广告 与 心理 学 ， 但 本 质 上 这 是 一 本 从 实务 
出 发 的 指南 。 这 里 面 的 知识 来 和 目 我 11 年 的 广告 从 业经 验 ， 以 及 5 年 司法 
与 临床 心理 学 上 的 经 验 。 我 将 我 在 实务 中 学 到 的 东西 ， 从 科学 的 角 
度 ， 深 入 探讨 它们 为 什么 有 歼 ， 以 及 殖 果 是 如 何 发 生 的 。 但 是 ， 这 始 
终 不 是 一 本 “科学 ?和 著作， 也 不 是 一 份 研究 报告 ， 再 说 ， 我 也 不 是 个 学 
院 派 。 这 是 一 本 以 广告 从 业者 号 份 ， 探 讨 广告 如 何 发 挥 歼 果 的 书籍 。 
我 本 喘 综 合 了 广告 和 心理 学 这 两 种 专业 ， 这 给 了 我 一 个 独特 的 视角 ， 
能 够 去 解析 广告 发 挥 作 用 的 原理 。 如 果 你 想 从 学 术 层 面 多 了 解 一 些 关 
于 行为 改变 的 观点 ， 我 建议 你 从 安德鲁 : 当 顿 (Andrew Darnton, 2008 ) 
的 文献 综述 开始 读 起 ， 里 面包 含 了 不 同行 为 改变 学 说 的 方法 论 ， 内 容 
非常 全 面 而 精辟 〈 这 本 书 的 一 些 章节 里 ， 也 加 入 了 部 分 当 顿 所 引用 的 
模型 ) 。 


我 希望 你 会 喜欢 这 本 书 ， 并 且 觉 得 它 有 用 。 对 于 吴 为 消费 者 的 
你 ， 我 希望 这 本 书 能 开阔 你 的 视野 ， 能 让 你 停 下 来 思考 ; 并 且 能 告诉 
你 ， 你 的 购买 行为 背后 的 导 辑 。 同 时 ， 对 于 在 做 着 改变 他 人 行为 相关 
工作 的 你 《其 实 所 有 人 的 工作 ， 都 与 改变 他 人 行为 有 关 ) ， 我 希望 你 
觉得 这 本 书 是 具有 实际 应 用 价值 的 。 


如 有 宁 你 要 我 说 ， 这 本 书 里 最 值得 牢记 的 一 句 话 是 什么 ， 我 认为 
征 : 行为 改变 态度 ， 远 比 态度 改变 行为 来 得 快 。 只 要 想 办 法 让 人 们 表 


回 你 的 目标 行动 起 来 ， 你 束 能 够 成 功 ， 并 且 能 创造 出 巨大 的 影响 力 。 
在 广告 界 ， 这 还 是 一 个 很 新 的 思路 ， 并 且 尚 未 得 到 业内 人 士 的 广泛 认 
可 《行业 里 太 多 人 还 是 喜欢 做 动 之 以 情 的 广告 ) 。 如 果 你 想 知 道 更 多 
的 玄机 ， 请 继续 读 下 去 。 


[1] 学 士 后 学 位 指 介 于 本 科 与 研究 生 之 间 的 学 位 ， 属 于 本 科 与 研究 生 的 过 渡 。 一 一 编者 注 

[2] Cannes Chimera 是 夏 纳 国际 创意 节 携手 比尔 及 梅 琳 达 . 盖 茨 基金 会 合作 推出 的 一 个 创意 
竞赛 奖项 ， 和 旨 在 鼓励 创新 传播 手段 ， 来 解决 全 球 的 各 种 发 展 问题 。- 一 译 者 注 

[3] Mumbrella 广 告 奖 是 以 澳大利亚 市 场 为 主 并 开始 延伸 至 亚太 地 区 的 一 个 国际 广告 奖 
项 。 一 一 译 者 注 


了 


第 一 部 分 


第 一 章 
暗黑 艺术 : 广告 概论 


告 背后 存在 着 一 种 哲学 ， 它 来 自古 老 的 观察 : 每 一 个 人 其 实 
都 是 两 个 人 他 自己 和 他 想 要 成 为 的 那个 自己 。 


-威廉 . 费 瑟 (William Feather) ， 美 国 作家 


我 终于 认识 到 ， 写 一 篇 谈 好 广告 的 演讲 稿 ， 比 写 出 一 则 好 广 
告 ， 容 易 多 了 ，。 


一 一 李 奥 . 贝 纳 〈Leo Burnett) ， 


大 众 汽 车 之 一 : “玩乐 理论 ” 


走出 斯 德 哥 尔 摩 的 奥 登 普兰 地 铁 站 ， 跟 走出 任何 一 个 现代 城市 的 
地 铁 站 没有 什么 不 同 。 走 上 月 台 之 后 ， 穿 过 旋转 闸门 ， 顺 着 贴 满 痪 砖 
的 明亮 隧道 走 到 尽头 ， 你 会 看 到 并 排 着 的 一 道 楼 梯 和 一 道 电 扶梯 。 两 
者 任 择 一 条 ， 都 可 以 市 你 到 地 面 鸭 大 马路 上 。2009 年 10 月 ， 经 过 这 里 
的 通勤 者 ， 遇 到 了 一 个 意 想 不 到 的 抉择 时 刻 。 


走 到 隧道 的 尽头 ， 他 们 发 现 ， 原 本 大约 40 阶 左右 同上 通 往 马 路 的 
楼 袖 跟 乎 时 不 太一 样 。 原 本 咖啡 色 的 台阶 不 抑 了 ， 整 道 楼 梯 变 成 了 一 
排 巨 天 的 钢 难 芍 键 。 当 你 的 脚 踩 在 日 色 或 墨色 的 生 键 上 时 ， 会 发 出 不 


同音 阶 的 声音 。 


当 楼 梯 变 成 了 大 钢 蕉 ， 通 勤 者 的 行为 也 发 生 了 改变 : 不 同 于 往 般 
习惯 性 地 选择 电 扶 袖 ， 更 多 的 人 决定 疏 楼 棋 上 去 。 有 些 人 快 跑 看 通过 
楼 柳 ， 创 造 了 一 阵 乱 弹 芍 音 。 也 有 人 选择 在 半生 键 间 踊 步 ， 或 者 组 合 
几 个 音符 来 创造 一 种 曲调 。 一 整 天 下 来 ， 不 分 男女 老少 ， 都 出 现在 了 
楼 梯 的 苓 键 上 。 甚 至 有 一 次 ， 有 两 条 狗 在 蕉 键 上 “种 性 "了 起 来 。 统 计 下 
来 发 现 ， 当 楼 梯 变 成 了 大 钢琴 ，66% 的 人 会 舍 痉 电 扶 梯 而 选择 走 楼 梯 。 
你 可 以 在 YouTube 视 频 网 站 上 欣 千 这 个 案例 影片 《网 址 : 


www.youtube.com/watch?v=SByymar3bds) 。 


更 多 的 通勤 者 在 那 一 天 选择 改 走 楼 梯 ， 这 一 点 其 实 并 不 让 人 香 
外 。 这 是 一 个 为 了 改变 他 们 的 行为 而 设计 的 事件 。 改 变 从 何 而 来 ? 其 
实 是 把 一 个 日 和 营 生 活 中 的 平淡 卢 段 变 成 了 一 场 好 玩 的 小 游 戏 。 这 是 由 
瑞典 恒 美 广告 公司 (DDB) ， 为 大 众 汽车 举办 的 一 场 活动 ， 为 的 是 启 
动 大 众 汽车 “玩乐 理论 ” (The Fun Theory) 的 宣传 活动 。 硼 后 的 理念 
是 :“ 要 改变 人 的 行为 去 做 些 有 益 的 事 ， 往 往 用 单纯 如 游戏 的 方式 ， 是 
最 容易 达成 目标 鸭 。 只 要 是 想 要 天 加 更 好 的 目标 前 进 ， 不 管 是 为 了 自 
己 ， 为 了 环境 ， 或 者 为 了 其 他 的 什么 ， 这 道理 都 是 一 样 的 。” 


大 傣 汽 车 之 一 ， 过 时 的 AIDA 模 型 


你 能 想到 这 个 巨大 钢琴 把 戏 的 幕后 操 副 者 是 一 家 广告 公司 吗 ? 广 
告 公司 为 什么 要 摘 这 么 一 件 事 ? 通常 ， 一 个 品牌 要 吸引 我 们 的 注意 
力 ， 它 允 会 直接 打 广 告 。 比 方 说 大 众 汽车 ， 它 可 以 直接 用 广告 告诉 你 
车 子 的 最 新 功能 ， 比 方 说 自动 停车 系统 ， 并 硕 望 让 观众 看 了 心里 会 
想 :“ 哇 ， 这 看 起 来 好 方便 ! ?或 者 ， 它 的 广告 也 可 能 运用 动听 的 音乐 ， 
在 情感 层面 打动 你 。 也 许 演 出 的 戏 是 ， 随 着 车 子 目 动 停车 的 动作 ， 一 
个 女人 正在 随 着 音乐 天 关 起 舞 ; 车 子 轻巧 熟练 地 上 自动 滑 进 车 位 ， 观 众 
可 能 会 感到 一 阵 雀 跃 ， 以 及 一 种 自由 上 自在 的 感觉 。 这 一 切 的 目的 ， 是 


为 了 让 观众 对 大 众 汽车 产生 不 一 样 的 看 法 与 感觉 。 最 终 ， 有 一 天 他 们 
要 天 新 车 时 ， 融 可 能 会 选择 大 众 汽车 一 理论 上 ， 束 是 这 么 回 事 儿 。 


这 就 是 广告 根深 蒂 固 的 思考 模型 : 关注 attention ) 、 兴 趣 
Linterest) 、 人 欲望 (desire) 、 行 动 (action) ， 或 称 之 为 AIDA 模 型 
(图 1-1) 。 这 模型 是 在 1896 年 ， 由 一 位 挨家 挨户 推销 保险 的 业务 员 艾 
齐 . 刘 易 斯 (E. StElmo Lewis) ， 总 结 目 己 的 经 验 而 设计 出 的 。 他 当时 


广告 的 任务 生 吸引 读者 ， 让 读者 看 到 广告 ， 并 且 开 始 疯 读 。 然 
后 设法 吸引 他 ， 让 他 继续 读 下 去 。 接 痢 要 说服 他 ， 让 他 相信 所 读 到 
的 东西 。 能 够 做 到 这 三 件 事 的 广告 ， 束 是 一 则 成 功 的 广告 。 


图 1-1 AIDA 模 型 示意 图 


资料 来 源 : 艾 因 


到 . 刘 易 斯 ，1903 


有 点 难以 置信 的 是 ， 到 今天 ， 这 个 模型 还 是 许多 调研 公司 用 来 衡 
量 品牌 健康 程度 的 标准 ， 也 还 是 很 多 营销 人 士 用 来 谈论 品牌 与 传播 的 
思路 。 虽 然 很 多 人 还 在 用 着 已 然 过 时 的 模型 ， 而 且 广告 效果 很 有 碰 运 
气 的 成 分 在 里 面 〈 很 多 广告 实在 叫 人 不 敢 共 维 ) ; 但 事实 是 ， 广 告 还 
是 有 一 定 的 效果 的 〈Sethuraman, Tellis & Briesch, 2011) 。 如 果 不 是 ， 
\ 会 有 这 么 多 公司 ， 年 年 把 这 么 大 把 银子 投入 其 中 一 一 广告 的 的 确 确 
能 够 改变 行为 。 对 于 这 个 模型 ， 我 的 问题 倒 不 是 它 有 没有 用 ， 而 是 可 
能 有 更 多 其 他 的 选择 会 更 好 用 。 这 个 模型 是 100 多 年 前 提出 的 ， 当 时 广 
告 的 形式 还 非常 被 动 一 -消费 者 完全 无 法 参与 其 中 。 反 观 今天 ， 互 动 


营销 与 传播 环境 早已 非常 成 熟 ， 广 告 人 能 做 的 ， 早 已 不 只 是 对 着 人 们 
喊话 一 一 他 们 完全 可 以 让 请 费 着 参与 进 传播 活动 里 。 这 了 束 像 是 一 个 老 
师 不 能 只 是 通过 跟 学 生 说 话 ， 殉 期 望 能 够 改变 他 们 的 行为 一 一 她 必须 
想 办 法 让 他 们 参与 到 学 习 活 动 之 中 。 


大 众 汽 车 之 三 : 看 不 见 的 广告 也 有 效 


想象 一 下 ， 从 公司 开车 回 家 的 路 上 ， 你 总 会 经 过 三 个 大 型 户外 广 
告 牌 ， 而 你 对 它们 一 回 视 吉 无 睛 一 它们 正好 是 大 众 汽 车 的 广告 牌 。 
回 到 家 ， 你 在 一 个 新 闻 网 站 上 闲逛 ， 这 时 你 也 没 留意 到 ， 新 闻 右 边 也 
有 大 众 汽车 刊登 的 一 则 广告 。 如 此 看 来 ， 大众 汽 车 根本 台 是 把 广告 费 
打 了 水 漂 吗 ? 根据 罗伯特 : 希 思 (Robert Heath) 的 研究 ， 这 并 没有 痕 
费 。 硕 思 在 英国 从 事 影响 力学 说 方面 隐 学 术 赋 究 ， 他 在 著作 《 广 告 看 
不 见 的 力量 》 《The Hidden Power of Advertising, 2001) 里 面 提 到 ， 广 
告 的 效果 ， 不 在 于 信息 传达 的 深度 ， 也 不 在 于 观众 吸收 了 当中 理性 或 
感性 信息 的 多 少 ; 很 大 部 分 来 目 * 低 参与 度 吸 收 ”(low involvement 
processing) 。 


在 希 思 的 研究 出 现 之 前 ， 大 家 都 认为 ， 只 有 在 人 们 有 意识 地 注意 
一 则 广告 ， 或 者 最 起 码 知道 目 己 看 过 这 则 广告 时 ， 广 告 才 会 有 效 。 硕 
思 的 论点 是 ， 广 告 一 直 在 发 挥 着 作用 ， 不 管 我 们 是 否 留 意 它 ; 每 当 我 
们 看 见 一 则 广告 ， 广 告 都 会 在 脑 中 留 下 印象 。 硕 思 的 解释 是 ， 广 告 会 
在 我 们 的 心智 中 创造 长 久 的 品牌 联系 (brand association) ， 即 使 我 们 
对 它 视 而 不 见 。 人 和 久而久之， 这 些 印象 会 渐渐 积累 ， 引 导 我 们 发 生 行 为 
的 改变 ， 从 而 去 选择 A 品 牌 而 非 B 品 牌 。 这 在 心理 学 上 被 称 为 “单纯 曝光 
效应 ” (mere exposure effect; Zajonc, 2001) ， 大 意 是 ， 我 们 喜欢 某 些 事 
物 ， 往 往 只 是 因为 我 们 对 它 比 较 熟 悉 。 我 们 对 一 个 品牌 感到 越 熟 悉 ， 
我 们 就 会 越 喜欢 它 。 而 且 没 错 ， 即 使 我 们 对 广告 视而不见 ， 也 不 妨碍 
它 对 我 们 产生 这 种 作用 。 对 一 个 品牌 起 喜欢， 我 们 或 越 可 能 去 买 它 的 


东西 ， 因 为 喜好 程度 与 购买 行为 是 高 度 相关 的 。 这 听 起 来 ， 像 不 像 是 
在 说 < 潜意识 广告 "9 


广告 这 一 行 ， 做 的 束 是 改变 他 人 行为 的 生意 。 广 告 人 收 到 的 工作 
指令 ， 无 一 不 是 需要 让 某 个 地 方 的 某 个 人 ， 去 改变 他 的 茶 种 行为 。 世 
上 没有 一 个 划 销 总 监 是 被 请 来 让 他 好 好 维持 现状 的 ， 也 没有 一 家 广告 
公司 接 到 的 指令 会 是 “你 做 的 广告 不 需要 有 任何 效果 ”。 我 们 都 身 处 改变 
他 人 行为 的 行业 里 ， 然 而 ， 改 变 他 人 的 行为 是 极其 复杂 的 一 件 事 。 假 
设 你 是 大 众 汽车 的 介 销 总 监 ， 你 会 选择 以 下 三 种 广告 里 的 哪 一 种 ， 来 
改变 消费 着 的 行为 ? 


“ 可 以 和 请 费 着 互动 又 足够 好 玩 ， 有 可 能 在 社交 媒体 上 流传 开 
来 的 东西 。 


“ 同时 诉 诸 理性 与 感性 利益 点 的 传统 广告 。 
“ 用 低 参与 度 吸收 的 方式 ， 慢 慢 在 你 的 顾客 心中 占据 位 置 。 


其 实 这 正 是 当前 众多 广告 公司 所 面临 的 难题 一 一 看 似 有 好 多 能 做 
的 事 ， 但 到 撒 哪 些 是 应 该 做 的 事 呢 ? 


在 过 去 15 年 里 ， 互 联网 、 新 科技 、 社 交 媒 体 、 大 数据 以 及 智能 手 
机 的 发 展 已 经 将 广告 彻底 改变 ， 把 广告 变 得 可 参与 了 。 在 新 媒体 时 
代 ,， 广告 人 将 能 够 更 有 效 地 影响 与 改变 消费 者 的 行为 。 如 何 做 到 这 一 
点 ? 就 是 要 想 办 法 让 消费 者 参与 进来 。 


如 宁 一 个 老师 想 要 影响 学 生 的 行为 ， 他 吏 不 能 只 说 教 。 了 筷子 
说 : “不 同 不 看 邮 之 ， 邮 之 不 看 见 之 ; 见 之 不 看 知之 ， 知 之 不 在 行 之 ; 


学 至 于 行 而 止 侨 。” 轩 对 站 在 课堂 上 的 老师 和 要 教 孩子 踢 足 球 的 爸爸 来 
说 ， 最 有效 的 教学 方式 加 旦 让 孩子 完全 参与 到 这 个 教学 过 程 。 在 一 个 
可 以 互动 的 香 销 时 代 ， 广 告 要 遵循 的 是 一 模 一 样 的 道理 。 今 天 ， 所 有 
的 悍 销 活 动 ， 都 可 以 是 互动 的 ， 吴 为 消费 贿 ， 我 们 也 不 会 冬 乖 地 检 动 
接收 信息 。 所 以 广告 公司 必须 要 复 得 这 个 原理 : 行为 改变 态度 ， 比 态 
度 改 变 行为 来 得 快 。 


改变 他 人 行为 和 你 的 日 名 生活 


想 影响 别人 的 ， 可 不 只 有 广告 人 。 你 所 相信 的 每 一 件 事 ， 你 做 的 
每 一 个 选择 ， 在 某 种 程度 上 ， 都 是 被 他 人 影响 的 。 试 想 : 一 位 招揽 客 
人 的 咖啡 包 老 板 、 一 位 要 求 病 叫 多 做 运动 的 医生 ， 或 是 一 位 想 让 员工 
减少 在 办 公 室 用 电 的 办 公 室 经 理 ， 还 有 ， 要 你 投票 给 他 的 政治 人 物 、 
布 望 大 家 做 垃圾 分 类 的 街坊 邻居 、 想 说 服 孩子 吃 蔬 菜 的 父母 ..…… 上述 
这 每 一 个 人 ， 都 在 试图 改变 别人 的 行为 。 


也 有 一 种 家 广泛 接受 的 说 法 ， 说 一 个 人 是 无 法 改变 其 他 人 的 。 我 
在 读 心理 学 的 时 候 ， 听 过 这 么 一 个 突 话 。 问 题 : “要 更 换 一 个 电灯 泡 ， 
需要 多 少 个 心理 学 家 ? "答案 :“ 一 个 也 不 需要 。 前 提 是 电灯 泡 想 把 自己 
换 挥 才 行 。” 这 笑话 虽然 不 太 好 笑 ， 但 让 我 想起 我 还 是 青少年 的 时 候 ， 
我 妈妈 给 过 我 的 忠告 。 当 时 ， 我 被 一 个 我 很 喜欢 的 女孩 子 “ 抛 齐 " 了 。 我 
在 床上 心 雁 咀 泣 的 时 候 ， 妈 妈 走 进来 跟 我 聊天 。" 我 只 是 想 要 她 喜欢 
我 。”" 我 入 诉 。 妈 妈 告 诉 我 : “亚当 ， 我 们 是 没 法 改变 别人 的 。” 


但 如 采 是 这 样 ， 怎 么 会 有 心理 学 、 教 育 学 、 广 告 学 等 这 么 多 的 专 
业 都 在 研究 如 何 改 变 别 人 的 行为 ? 心理 医师 要 帮助 病人 采取 一 种 新 的 
行为 模式 、 老 师 要 帮助 学 生 学 习 、 广 告 人 要 说 服 消费 者 购买 某 一 个 品 
牌 的 产品 。 我 们 都 参与 了 这 些 况 服 的 认 戏 。 如 同 那 场 巨大 钢琴 楼 樟 实 


验 所 展示 的 ， 你 的 确 有 可 能 去 影响 他 人 ， 让 他 们 做 出 你 所 期 望 的 行 


学 会 如 何 影响 与 改 他 人 的 行为 ， 对 你 非 堂 有用。 事实 上 ， 我 沉 
得 这 是 能 够 创造 成 功 与 快乐 的 最 重要 的 扩 巧 之 一 。 在 广告 业 ， 这 道理 
当然 不 言 目 明 ; 你 的 广 乞 能 让 人 们 发 生 你 期 性 的 行为 ， 你 目 然 会 更 成 
功 。 而 这 对 于 想 要 病人 锻 练 的 医生 、 快 要 被 吵 亲 的 邻居 通 狗 的 人 ， 或 
征 想 督促 孩子 呈 蔬 染 的 妈妈 ， 也 同样 适用 。 或 者 对 于 在 寻求 捐款 的 苞 
善 机 构 负 责 人 、 想 要 减少 又 力 犯 罪 的 警官 、 想 让 学 生 坚 持 把 高 中 读 完 
的 教育 局 长 ， 或 是 要 国人 支持 医疗 改革 的 总 统 ， 以 及 想 要 女 朋 友 搬 来 
跟 他 一 块 儿 住 的 男 朋友 而 言 ， 道 理 也 都 相通 。 我 们 每 一 个 人 ， 都 在 做 
着 改变 他 人 行为 的 工作 。 如 采 我 们 能 把 它 做 得 更 好 ， 我 们 目 然 融会 感 
到 更 成 功 和 快乐 。 


心理 学 是 科学 ， 广 告 生 亏 术 


关于 广告 ， 有 一 段 流 传 已 久 的 名 言 : “我 的 广告 费 有 一 半 是 当 费 抒 
的 ， 只 是 我 不 知道 是 哪 一 半 。?” 这 上 段 话 究竟 出 自 何 人 之 口 ， 一 直 众说 纷 
经 : 包括 来 目 零 售 业 的 约翰 : 沃 纳 梅 克 〈John Wanamaker) 、 福 特 汽车 
的 创始 人 享 利 , 福 特 〈Henry Ford) 、 联 合 利 华 《Unilever) 的 创始 人 之 
一 利 华 休 姆 勋 表 〈Lord Leverhulme) 《也 许 他 们 刚好 都 困惑 于 广告 如 
何 才 能 有 将 一 英雄 所 见 略 同 ) ， 这 几 位 的 名 字 都 曾 与 这 段 话 联系 在 
一 起 。 这 名 言 想 表达 的 是 ， 很 多 广告 人 其 实 并 不 太 请 楚 他 们 的 作品 为 
什么 或 怎样 才能 产生 殖 果 一 -他们 只 知道 ， 结 末 这 广告 是 见效 了 。 在 
我 离开 心理 学 界 开始 做 广告 ， 发 现 这 个 事实 时 ， 我 尺 采 了 。 广 告 圈 外 
的 人 ， 都 以 为 广告 是 被 当 作 一 门 科学 来 操作 的 ， 但 事实 上 并 非 如 此 
一 一 甚至 有 时 候 南 轻 北 入 。 


广告 的 科学 性 ， 大 多 只 是 被 塑造 出 来 的 假象 。 麦 克 尔 ' 舒 德 条 
(Michael Schudson) 是 一 位 研究 广告 公司 与 广告 效果 的 美国 社会 学 
家 ， 在 他 的 著作 《广告 ， 不 简单 的 说 服 》 《Advertising, the Uneasy 
Persuasion, 1984) 中 是 这 人 么 说 的 : “广告 的 力量 ， 远 远 不 如 广告 人 与 广 
告 评 论文 章 所 说 的 那样 强 。 广 告 公 司 并 不 像 公 众 所 以 为 鸣 ， 如 同 进行 
春 微 创 手 术 一 般 地 精准 行事 ; 反之 ， 它 们 更 像 是 挥 厦 刀 ， 在 黑暗 中 乱 
砍 乱 刺 。” 在 多 数 的 广告 公司 里 ， 只 有 一 个 上 帝 一 一 执行 创意 总 监 ， 而 
这 苯 大 神 只 尊 哇 着 一 个 终极 信仰 : 创意 。 要 将 科学 注入 这 个 信仰 ， 一 
直 都 很 困难 。 结 果 是 ， 很 多 广告 公司 都 非常 精 于 创作 ， 但 与 此 同时 ， 

它们 并 不 完全 知道 作品 为 什么 有 效 。 


一 家 广告 公司 是 如 何 运 作 的 


大 致 说 来 ， 一 家 广告 公司 里 有 4 种 角色 : 


客户 服务 人 员 他 们 有 个 亲切 的 称呼 一 “ 穿 西装 的 ” (suits) ， 或 
者 比较 不 亲切 的 版 本 一 一“ 擒 包 的 ”(\bag carrier) 。 他 们 负责 维护 与 客 
户 之 间 的 关系 ， 确 保 事情 执行 到 位 ;通常 这 些 人 也 负责 广告 公司 里 的 
日 党 工作 。 


策划 人 员 他 们 是 公司 里 的 核心 与 灵魂 人 物 。 我 刚刚 加 入 盛世 广告 
做 一 名 策划 人 员 时 ， 我 老板 给 我 的 第 一 个 忠告 是 :“ 亚 当 ， 记 者 ， 别 碍 
别人 的 事 。” 广 告 公司 雇 用 策划 人 员 来 扮演 核心 角色 ， 但 实际 上 ， 公 司 
里 的 人 还 是 不 太 知 道 该 怎么 跟 他 们 合作 。 有 一 个 在 广告 公司 流传 的 老 
疾 话 是 这 样 说 的 : 


问题 : “客户 服务 人 员 和 策划 人 员 有 何不 同 ? ” 
答案 ; “策划 人 员 知 道 自己 何 时 在 说 谎 。， 


这 笑话 呈现 的 是 一 个 〈 错 误 的 ) 理念 : 广告 公司 里 的 每 一 个 人 ， 
为 了 卖 掉 他 们 的 创意 作品 ， 总 是 合 起 伙 来 见 人 说 人 话 ， 见 说 昂 话 。 


创意 人 员 他 们 就 是 负责 产 出 具体 创意 的 人 。 


制作 人 员 他 们 是 负责 作品 制作 的 人 员 ， 他 们 负责 把 创意 变 成 作 
品 ， 并 协调 外 部 其 他 人 员 《如 演员 和 导演 ) ， 将 创意 具体 实现 。 


除 广告 公司 之 外 ， 传 播 行 业 里 还 有 另 一 种 重要 的 代理 公司 ， 隋 生 
媒介 公司 media agency) 。 媒 介 公司 会 购买 与 销售 媒体 版 位 ， 并 向 客 
户 推荐 ， 建 议 它们 应 该 使 用 哪些 媒体 渠道 。 在 20 世 纪 80 年 代 末 以 前 ， 
这 两 种 服务 《创意 与 媒体 ) 原本 都 装 在 一 家 公司 里 。 到 今天 ， 两 者 早 
已 分 道 扬 乌 ， 这 走 非 芝 糟 糙 的 一 件 事 ， 因 为 想 要 改变 消费 着 行 为 ， 广 
告 与 巡 体 两 着 吏 必 须 被 放 在 一 起 考虑 。 


所 以 有 极 少数 的 广告 公司 ， 正 在 答 试 回 到 从 前 ， 要 将 媒体 与 创意 
服务 ， 重 新 合 而 为 一 。 


比 称 


我 在 盛世 广告 工作 的 时 候 ， 我 们 通过 比 稿 ， 启 得 了 一 个 知名 啤酒 
品牌 客户 。 广 告 业 里 ， 大 家 都 喜欢 做 啤酒 的 广告 ， 因 为 预算 多 ， 所 以 
比较 有 机 会 做 点 真 的 有 创意 的 东西 《关于 啤酒 音 销 有 个 说 法 : “关于 啤 
酒 ， 你 喝 到 的 是 广告 ”意思 十 广告 做 得 最 好 的 啤酒 品牌 ， 就 能 成 为 市 
场记 家 ) 。 很 多 人 认为 ， 能 蜂 得 一 个 啤酒 客户 ， 对 一 家 广告 公司 而 言 
征 最 棒 的 一 件 事 。 近 几 年 来 ， 各 大 啤 漂 公司 与 广告 公司 越 玩 越 ; 有 
人 将 一 家 酒吧 整个 从 新 西 兰 渡海 航行 到 英格兰 ， 有 人 在 澳大利亚 近海 
天 下 一 整 座 小 岛 ; 有 人 甚至 把 一 个 人 家 里 的 水 管 全 部 换 上 标 ， 让 每 一 个 
水 龙头 流出 来 的 都 是 啤酒 一 一 这 些 宣 传 活动 ， 全 都 是 为 了 吸引 人 们 买 


更 多 的 啤酒 。 那 么 ， 广 告 公 司 是 如 何 想 出 这 些 创 意 的 ? 或 许 ， 最 能 够 
清晰 呈现 这 个 过 程 的 方式 ， 是 示范 一 家 广告 公司 如 何 参与 一 个 新 生意 
的 比 稿 。 在 比 稿 的 情况 下 ， 广 告 公 司 对 于 创意 的 发 展 方向 ， 比 较 有 完 
全 的 上 自主 权 ， 因 此 在 广告 公司 的 工作 当中 ， 比 稿 往往 是 最 好 玩 、 最 具 
挑战 性 ， 也 最 有 机 会 发 挥 创 意 的 一 类 工作 。 为 了 赢得 一 个 比 稿 ， 广 告 
公司 总 是 会 拼 尽 全 力 ; 公司 里 有 的 所 有 资源 ， 都 会 被 优 移 投入 比 入 。 
诚 如 莫 里 斯 : 萨 奇 (Maurice Saatchi， 盛 世 广告 联合 创始 人 ) 所 言 : “我 
们 不 需要 赢 ， 只 要 让 对 方 输 承 行 了 。” 以 啤酒 业务 的 一 项 比 稿 来 举例 ， 
事情 的 过 程 是 这 样 的 。 


第 一 步 是 比 稿 简报 ， 即 详细 陈述 这 个 案子 的 任务 。 里 面包 括 一 个 
约 40 页 的 约 灯 片 演示 文稿 ， 里 面 有 啤酒 行业 的 发 展 趋势 〈 像 是 主流 啤 
酒 增 长 停 请 、 手 工 啤酒 发 展 迅猛 之 类 的 ) 和 目标 消费 者 的 特征 描述 ， 
还 会 有 一 篇 “人 群 画像 ”(pen portrait) ， 比 如 : “史蒂芬 是 一 个 典型 的 
澳洲 佬 一 一 他 是 个 搞 贸 易 的 ， 其 实 他 胸 无 大 志 ， 最 喜欢 的 无 非 是 跳 上 
他 的 小 皮卡 ， 跟 死党 一 起 去 冲浪 。 然 后 在 回 家 陪 女 朋友 之 前 ， 他 总 会 
走 进 当地 的 小 酒吧 ， 跟 几 个 朋友 了 朵 聊 ， 来 瓶 哩 酒 。 接 下 来 的 老 戏 码 惑 
是 ， 女 友 因 为 他 太 晚 回 家 而 忆 气 ， 史 项 分 各 她 傈 证 明天 一 定 准 时 回 
基 2 


品牌 面临 的 主要 生意 问题 是 什么 ? 


我 们 要 对 谁 说 话 ? 在 何 时 及 何 处 ， 传 
有 什么 能 够 抓 住 他 播 能 够 发 挥 最 大 的 


们 的 注意 力 ? 效果 ? 


这 个 品类 通 营 用 什么 样 的 创意 途径 与 消费 者 沟通 ” 
我 们 可 以 如 何 挑战 它们 ? 


执行 须知 


图 1-2 广告 公司 简报 模版 


第 二 步 ， 广 告 公司 里 的 策划 人 员 〈 在 这 个 例子 里 ， 就 是 我 啦 ) 会 
消化 掉 这 40 页 的 答 报 ， 把 它 精 练 成 一 张 纸 。 精练 后 的 东西 会 填 在 图 1--2 
这 样 的 图 表 里 ， 这 与 那些 知名 的 世界 级 广告 公司 所 用 的 真实 简报 格式 
大 同 小 异 。 要 决定 把 客户 提供 的 哪些 信息 放 进 这 一 页 简报 里 考验 的 是 
策划 人 员 的 功力 。 有 时 候 ， 这 份 简报 会 扮演 让 创意 起 飞 的 跳板 角色 ， 
但 也 有 很 多 时 候 ， 它 会 被 完全 忽略 。 


第 三 步 ， 人 简报 写 好 了 ， 束 会 被 分 享 给 创意 团队 。 直 到 今天 ， 一 个 
创意 团队 往往 还 是 沿 允 着 传统 的 配对 方式 : 由 一 位 美术 指导 (从 视 党 
出 发 的 创意 人 员 ) 和 一 位 文案 《从 文字 出 发 的 创意 人 员 ) 组 成 。 于 
和 是， 文字 与 画面 在 一 起 了 。 在 这 次 比 稿 时 ， 我 们 一 次 把 这 份 简报 下 发 


给 了 8 个 创意 团队 。 进 行 简报 的 时 候 ， 大 家 一 起 坐 在 公司 的 酒吧 里 ， 他 
们 一 面 喝 着 啤酒 ， 一 面 听 我 讲 ， 我 们 需要 他 们 产 出 的 创意 。 


第 四 步 ， 我 会 给 他 们 一 段 时 间 ， 让 创意 团队 各 自 去 想 创意 〈 这 次 
比 稿 时 ， 一 段 时 间 是 指 两 个 星期 ) 。 怎 么 拿 出 创意 ， 他 们 各 有 各 的 套 
路 : 有 些 人 拼命 看 YouTube 的 视频 找 灵 感 ， 有 些 人 到 处 翻 那些 收 示 大 量 
广告 案例 的 书籍 ， 看 有 没有 什么 可 以 借鉴 ; 还 有 人 选择 去 散 散 步 《或 
者 泡 钨 酒吧 ) ， 等 着 灵感 从 天 而 降 。 后 来 我 检视 大 家 提出 的 创意 ， 多 
数 都 符合 简报 的 要 求 ， 但 有 一 些 与 简报 不 太 搭 。 不 过 ， 如 果 有 些 创意 
真 的 很 棒 ， 即 使 并 不 符合 和 商 报 要 求 ， 我 们 也 还 是 会 选中 它 。 


第 五 步 ， 经 过 两 周 的 时 间 ， 我 们 把 全 部 创意 团队 的 创意 都 看 完 
了 ， 当 中 有 四 五 个 不 错 的 想法 ， 我 们 决定 挑 出 来 好 好 讨论 。 讨 论 的 过 
程 往 往 需 要 几 个 小 时 。 这 个 步骤 有 点 像 客户 在 看 创意 提案 ， 然 后 提出 
各 自 的 看 法 。 这 次 比 稿 时 ， 我 们 最 后 决定 了 三 个 大 家 最 喜欢 的 创意 ， 
把 它们 拿 到 澳大利亚 各 地 的 酒吧 ， 去 做 消费 者 焦点 座谈 会 测试 〈focus 
group) 。 


第 六 步 ， 测 试 完 ， 如 果 有 一 两 个 创意 最 受 欢 迎 ， 我 们 束 得 写 出 一 
篇 策略 说 明 ， 来 论证 为 什么 这 些 创 意 会 有 效 。 这 份 说 明文 件 大 概 会 包 
括 : 1. 为 什么 消费 者 会 喜欢 这 个 创意 ; 2. 为 什么 这 个 创意 能 帮 有 到 品 
牌 。 


第 七 步 ， 我 们 束 要 进行 比 稿 握 案 了 “。 提 案 时 ， 我 们 会 爷 对 客户 说 
明 策 略 ， 然 后 和 客户 分 享 我 们 最 喜欢 的 创意 。 在 提案 中 ， 我 们 会 用 大 
量 的 手法 来 进行 包装 。 通 常 在 有 和 希望 最 后 赢得 比 稿 的 那 一 个 创意 提案 
上 ， 我 们 准备 的 材料 包括 电视 广告 脚本 、 户 外 广告 举例 、 诸 多 广播 广 
告 ， 以 及 一 些 “ 赚 嗓 头 ”的 创意 。 


最 后 ， 客 户 宣布 ， 我 们 的 那 一 个 创意 提案 获得 的 评价 最 高 ， 于 是 
我 们 公司 赢得 了 这 个 生意 。 每 当 广告 公 司 在 这 种 比 稿 上 获胜 ， 融 会 摘 


一 场 盛大 的 庆祝 活动 。 一 般 情 况 下 ， 老 板 会 把 他 的 信用 卡 扔 在 吧台 
上 ， 让 全 公司 员工 到 马路 对 面 的 酒吧 开怀 畅饮， 好 好 庆祝 一 瘟 。 


当 广 告 迪 见 心理 学 


2005 年 ， 盛 世 广 告 首席 执行 官 《CEO) 凯 文 . 罗 伯 兹 出 了 一 本 关于 
如 何 创造 成 功 品 牌 的 书 一 《热爱 的 印记 》 (Lovemarks) 。 我 在 盛世 
广告 工作 的 时 候 ， 大 家 手 上 都 有 这 本 书 ， 而 且 热 情 地 讨论 着 它 的 内 
容 。 书 里 面 有 不 少 有 意思 的 话 ， 像 是 “品牌 应 该 创造 盲目 的 忠诚 度 ” 之 类 
的 。 然 而 ， 书 里 很 少 谈 到 与 广告 有 效 性 相关 的 科学 ， 事 实 上 ， 也 没 提 
到 我 们 该 如 何 去 创 造 一 个 “热爱 的 印记 ”。 


我 在 心理 学 上 所 经 历 的 ， 则 完全 是 另 一 个 世界 。 心 理学 一 回 被 认 
为 是 “ 软 科学 ” (soft science) ， 也 就 是 说 它 并 不 是 以 事实 为 基础 的 科学 
(不 像 数 学 和 生物 学 ) ， 所 以 在 扎实 度 、 可 信和 度 、 准 确 度 上 ， 都 被 认 
为 比较 有 限 。 这 对 许多 心理 医师 《psychologist) 而 言 ， 一 直 是 心中 之 
恨 : 他 们 觉得 上 自己 并 不 被 认同 是 一 种 医学 专业 一 一 反 而 是 被 归 类 于 文 
持 医 学 专业 的 “护理 体系 ”(allied health) 的 一 部 分 。 医 疗 系统 的 核心 是 
医生 ， 而 在 心理 健康 领域 ， 被 视 为 专家 的 是 精神 科 医 生 
(psychiatrist) 。 一 名 合格 的 精神 科 医 生 ， 必 须 经 过 医学 培训 ， 才 能 有 
资格 开 药 单 ， 而 且 收 入 不 菲 。 然 而 多 数 的 心理 医师 ， 并 没有 经 过 医学 
培训 ， 不 能 开 药 单 ， 收 入 也 不 是 特别 好 。 于 是 这 束 导 致 了 心理 医师 努 
力 致 力 于 做 研究 的 习性 ， 我 相信 这 是 因为 他 们 急于 在 精神 病 学 界面 前 
证 明 上 自己 的 价值 。 这 隐 造 束 了 一 个 现象 : 心理 学 家 总 是 以 极其 严谨 的 
态度 ， 对 待 科学 研究 。 他 们 多 数 都 遵循 “科学 与 实务 整合 模式 ?[?] 
(scientist practitioner model) ,也 就 是 说 ， 在 没有 经 过 科学 验证 前 ， 他 
们 不 可 以 提出 任何 建议 。 


虽然 许多 学 术 界 的 心理 学 家 都 研究 过 广告 ， 但 这 些 研 究 大 多 停留 
在 学 术 理 论 导 次， 无 法 应 用 到 实务 层面 。 做 了 14 年 广告 和 5 年 的 心理 学 
工作 ， 让 我 自 认 比较 有 资格 来 讨论 一 下 广告 与 心理 学 的 交互 作用 ， 以 
及 如 何 运 用 两 着 来 改 行 为 。 


当然 ， 我 不 是 第 一 个 做 广告 的 心理 学 家 ， 更 不 是 第 一 个 出 书 讨论 
广告 的 心理 学 家 。 约 翰 : 华 生 〈John Watson) 先生 是 这 方面 的 先驱 ; 或 
许 他 的 信念 “与 自 大 ) ， 可 以 用 他 最 有 名 的 一 句 名 言 来 代表 : “任何 
人 ,无论 本 性 如 何 ， 都 能 被 培养 成 任何 我 们 所 期 望 的 任何 其 他 人 。? 华 
生 是 一 位 行为 学 家 ， 他 坚定 推崇 刺激 一 反应 (stimulus-and-response) 
的 学 习 模 式 。 根 据 他 的 说 法 ， 我 们 人 类 其 实 没有 什么 自由 和 意志 ， 我 们 
的 行为 不 过 是 对 奖 篆 与 生 下 的 各 种 反应 。 在 他 开始 从 事 广 告 行 业 之 
前 ， 华 生 和 他 的 研究 员 罗 瑟 莉 . 瑞 娜 (Rosalie Rayner) 已 因 他 们 的 一 项 
实 难 而 声名 大 了 噪 。 实 验 的 主角 是 一 名 11 个 月 大 的 男 坚 ， 被 大 家 叫 作 ”小 
艾 伯 特 ”(《Waston & Raynen 1920) 。 他 们 的 实验 简单 来 讲 是 这 样 的 : 
他 们 给 小 艾 伯 特 看 一 个 免 到 至， 与 免 宝 宝 同 时 出 现 的 ， 是 一 声 巨大 的 
声 啊 。 实 难 的 目的 是 想 要 知道 ， 结 果 小 艾 们 特 是 否 会 一 见 到 免 宝 至， 
就 感到 害怕 〈 在 巨大 声响 还 没 出 现时 ) 。 结 果 ， 没 花费 太 多 时 间 ， 可 
怜 的 小 艾 伯 特 一 看 见 免 宝 宝 出 现 ， 束 开始 号 响 大 哭 。 


这 个 实验 构成 了 经 典 条 件 反 射 理 论 \classical conditioning) 的 论证 
基础 。 也 就 是 说 ， 如 果 我 们 将 某 个 东西 〈 束 像 一 只 可 爱 的 免 宝 到 ) 与 
一 个 非 条 件 刺激 〈unconditioned stimulus， 也 就 是 某 种 我 们 天 生 惑 会 喜 
欢 或 讨厌 的 事物 ， 在 此 案例 中 ， 是 一 声 巨大 的 声响 ) 配对 在 一 起 ， 就 
能 让 人 们 对 于 变 成 了 条 件 刺 激 《conditioned stimulus) 的 某 样 东西 〈 可 
爱 的 免 宝 宝 ) 产生 反应 。 在 广告 里 ， 这 个 原理 是 这 样 发 挥 作 用 的 。 一 
则 啤酒 广告 中 ， 展 示 了 一 个 家 伙 坐 在 沙滩 上 喝 啤 酒 ， 刁 旁 依 假 着 一 个 
美女 的 情景 。 最 后 ， 这 个 啤酒 会 与 一 个 非 条 件 刺 激 美女) 配对 在 一 
起 ， 啤 酒 本 号 则 变 成 了 条 件 刺激 一 于是， 受众 会 跑 去 买 这 一 个 条 件 
刺激 〈 啤 酒 ) ， 因 为 它 与 非 条 件 刺激 〈 美 女 ) 强烈 联系 在 一 起 。 


后 来 ， 因 为 一 桩 丑闻 ， 华 生 的 心理 学 教授 生涯 提早 结束 。 于 是 ， 
又 一 位 优秀 心理 学 家 抛 开 了 道德 包容 ， 在 离开 学 术 界 后 ， 华 生 走 入 了 
广告 图， 加 入 智 威 汤 示 广告 公司 。 在 那里 ， 他 创造 了 人 生 事 业 的 顶 
峰 ， 参 与 了 很 多 非 闻 著名 的 广告 项 目 ， 包 括 专 斯 威 尔 咖 啡 的 广告 。 


过 了 大 约 20 年 ， 心 理学 在 广告 上 能 发 挥 的 关键 作用 ， 再 次 进入 公 
众 视野 ， 驶 因为 这 一 本 书 的 诞生 一 一 《看 不 见 的 说 客 》 (The Hidden 
Persuader, Packard 1957) 。 这 本 多 次 重印 的 畅销 书 ， 谈 的 是 广告 如 何 
运用 洪 意识 ， 通 过 各 种 操控 手段 触及 我 们 最 深层 的 动机 ， 以 改变 我 们 
的 行为 。 书 里 很 多 内 容 ， 其 实 有 点 过 于 伪 张 ， 例 如 书 中 坚 称 ， 广 告 里 
呈现 的 每 一 个 细节 ， 都 是 某 一 种 深 深 埋藏 的 、 未 被 表达 的 欲望 的 象 
征 。 虽 然 如 此 ， 这 仍 是 一 本 挺 有 趣 的 书 。 


近来 ， 人 类 行为 的 心理 学 理论 和 行为 科学 ， 再 一 次 走 进 了 广告 、 
经 济 学 和 消费 者 研究 等 领域 。 开 创 这 一 痕 潮 的 ， 是 心理 学 家 丹尼尔 ' 卡 
尼 曼 ， 他 在 行为 经 济 学 上 的 成 惑 ， 让 他 赢得 了 话 贝 尔 经 济 学 奖 的 肯 
定 。 他 的 研究 专注 于 探讨 人 们 究竟 如 何 做 决定 ， 以 及 获取 价值 ， 而 瑞 
国 广 告 从 业者 协会 的 领 平 人物 罗 里 . 苏 瑟 兰 则 一 直 在 努力 ， 和 希望 广告 行 
业 能 够 拥抱 卡 尼 受 的 研究 成 果 一 让 这 个 行业 的 作为 具备 更 强 的 科学 
性 。 最 近 ， 苏 瑟 兰 发 表 了 一 系列 报告 ， 曾 述 广告 在 行为 经 济 学 中 扮演 
的 角色 ， 像 是 《行为 经 济 学 : 是 亮点 还 是 育 点 》 〈Behavioural 
FEconomics: Red Hot or Red Herring, IPA 2012) 等 。 另 外 ， 艾 瑞 利 与 诸 
顿 (Ariely and Norton, 2009) 也 提出 了 不 少 很 有 趣 的 观点 ， 讨 论 人 们 应 
该 如 何 消 费 ， 以 通过 消费 选择 获得 价值 \ 诺 顿 也 是 本 书 中 所 列 的 “ 圈 内 
sc 


有 时 候 ， 我 觉得 这 一 切 只 下 应 对 了 那 名 老话 : 万 不 离 其 宗 。 例 
如 ， 华 生 和 帕 死 尔 德 《Packard) 当年 提出 的 学 说 ， 到 今天 与 我 们 依然 
姑 息 相关 。 按 着 读 下 去 ， 你 会 发 现 两 个 重点 : 第 一 ， 行 为 心理 学 正大 
行 其 道 ， 基 于 行为 理论 设计 的 传播 活动 ， 以 及 以 促成 行动 为 导 同 的 广 
告 ， 正 在 证 明 它们 非常 有 效 《〈 正 如 华 生 在 多 年 前 所 发 现 的 ) ; 第 二 ， 


许多 广告 正在 用 我 们 完全 意识 不 到 的 方式 影响 着 身 为 消费 者 的 每 一 个 
人 一 一 正如 由 区 尔 德 从 前 说 的 。 


圈 内 人 : 
罗 里 . 苏 琴 兰 


首先 ， 想 要 在 生意 上 成 功 ， 你 不 需要 永远 做 对 一 只 要 不 比 你 的 
对 手 沦 融 行 了 。 无 论 如 何 ， 你 永远 无 法 在 预测 人 类 行为 上 保持 完全 准 
确 ， 殉 如 同 你 不 可 能 完全 准确 地 预测 天 气 一 样 一 一 它 的 确 太 复 洒 了 。 
我 能 够 传授 给 你 的 获胜 的 绝招 是 ， 比 其 他 任何 人 错 得 少 一 点 。 


我 觉得 ， 至 少 有 三 个 关于 人 类 行为 的 主要 假设 吹 漫 在 我 们 行业 的 
思维 里 ， 它 们 在 某 种 程度 上 ， 已 经 被 视 为 理所当然 ;然而 这 些 假设 ， 
却 往往 从 根本 上 束 错 的 。 所 以 ， 如 果 你 能 抛弃 这 些 假 设 ， 或 至 少 骆 
证 一 下 抛 章 了 这 些 假 设 会 发 生 什 么 ， 你 吏 很 可 能 可 以 比 对 手 少 做 匀 
事 ， 并 得 到 大 幅 的 进步 。 这 三 个 假设 如 下 : 


第 一 ， 我 们 假设 人 们 能 够 对 于 他 们 行为 背后 的 原因 提出 准确 的 解 
释 ， 并 且 能 够 明确 告诉 你 他 未 来 会 选择 什么 。 这 一 点 构成 了 朝 销 界 依 
赖 于 消费 者 调研 的 基础 。 然 而 ， 越 来 越 多 对 于 人 脑 的 科学 研究 已 经 告 
诉 我 们 ， 对 于 洪 意 识 的 运作 ， 我 们 是 根本 无 从 知晓 的 。 当 我 们 在 解释 
或 预 出 所 做 的 决定 时 ， 往 往 不 是 错误 的 事后 合理 化 〈post- 
rationalisation) ， 就 是 错误 的 事前 合理 化 〈pre-rationalisation) ， 这 其 
实 没有 什么 价值 ， 甚 至 是 非常 糟 灼 误导 。 


第 二 ， 关 于 主流 经 济 学 (mainstream economics) 的 微观 经 济 学 

(microeconomic) 假设 ， 和 常常 被 当 作 理所当然 。 但 是 与 这 些 假 设 完全 

矛盾 的 各 种 证 据 ， 正 如 雨后春笋 般 出 现 。 好 比 说 ， 有 时 候 你 可 以 通过 
提高 某 些 产品 的 价格 ， 来 增加 市 场 的 需求 。 


第 三 ， 我 们 往往 假设 人 类 行为 也 齐 循 独 牛 顿 式 的 物理 原则 ， 但 这 
个 复杂 的 系统 其 实 很 不 一 样 。 最 重要 的 是 要 理解 ， 你 投入 的 大 小 与 成 


本 ， 并 不 直接 决定 效果 的 好 坏 ， 两 关 甚 至 可 以 没有 关系 。 相 反 ， 蝴 几 
效应 在 宫 销 上 一 样 会 出 现 ， 所 以 斌 二 从 小 处 着眼 吧 。 


罗 里 .办 琶 兰 是 英国 奥 美 集团 的 副 主 席 ， 也 是 伦敦 OgilvyOne 的 执行 
创意 总 监 和 副 主 席 ， 同 时 也 号 兼 英 国 广告 从 业者 协会 总 裁 一 职 。 他 对 
于 行为 经 济 学 的 热情 ， 以 及 他 致力 于 将 行为 科学 引进 广告 业 、 硕 望 在 
广告 专业 上 创造 新 价值 的 这 份 执着 ， 深 深 影 响 了 我 。 


圈 内 人 : 
伊 凡 - 波 拉 德 


随 看 年 纪 渐 长 ， 我 终于 了 解 到 ， 我 们 人 类 脑子 的 运作 方式 在 很 大 
程度 上 像 是 我 9 图 的 时 候 在 学 校 足 球 队 里 担任 中 锋 的 那个 我 那样 一 一 叉 
佑 又 目 私 。 几 乎 每 要 做 一 个 决策 ， 我 的 脑子 都 会 念 胃 : “这 多 麻烦 啊 ? 
对 我 有 什么 好 处 ? ”现在 我 是 比较 能 目 我 控制 了 ， 但 是 在 那些 很 小 的 、 
无 意识 的 决定 上 ， 这 种 默认 设置 的 目 动 反应 依然 存在 〈 甚 至 在 一 些 大 
的 ， 需 要 思考 的 决定 上 ， 也 会 出 现 ) 。 从 这 个 角度 看 ， 要 让 我 改变 自 
己 的 行为 ， 是 挺 有 挑战 性 的 一 一 但 这 也 并 非 不 可 能 。 


基于 我 个 人 与 那个 懒惰 的 9 多 小 中 锋 打 交道 的 经 鹅 ， 我 的 建议 是 : 
如 果 你 要 我 改变 我 的 行为 ， 你 必须 让 我 非常 容易 做 到 这 件 事 ， 而 且 事 
后 真 的 给 我 奖励 。 对 了 ， 还 有 ， 当 我 真 的 做 到 了 你 所 期 望 的 改变 ， 你 
必须 让 我 把 它 变 成 新 的 于 认 设 置 ， 以 防止 它 又 变 回 去 。 当 然 ， 关 键 还 
是 在 于 “怎么 做 ”..…… 还 是 那 句 中 国 古 谚语 : “不 闻 不 独 间 之， 邮 之 不 大 
见 之 ; 见 之 不 符 知 之 ， 知 之 不 寿 行 之 ; 学 至 于 行 而 止 疾 。” 


伊 凡 : 波 拉 德 任职 于 可 口 可 乐 公 司 ， 在 乔治 亚 州 亚 特 兰 大 市 工作 ， 
领衔 可 口 可 乐 的 全 球 传播 策略 ， 被 很 多 人 认为 是 全 世界 最 厉害 的 传播 
策略 家 之 一 。 我 认识 伊 凡 ， 有 是 因为 在 赤裸 传播 时 和 他 有 好 几 年 的 合作 
关系 。 他 有 是 我 遇见 的 最 有 趣 的 人 之 一 ， 能 成 为 他 的 朋友 ， 我 感到 很 穴 


SA 


党 “” 


[1] 原文 为 “Tell me, I forget. Show me, [remember Involve me, I understand.” 西 方 流传 此 古 议 
出 自 孔 子 ， 中 文 古籍 中 与 此 意义 较 接 近 的 ， 是 出 自 敬 子 《 儒 歼 篇 》 的 这 一 段 话 ， 故 以 此 为 译 。 
一 ” 译 者 注 
[2] 科学 与 实务 整合 模式 指 在 心理 学 培训 上 ， 整 合 科 学 与 实务 ， 力 求 两 者 随时 互相 对 照 的 
体系 与 模型 。 一 一 译 者 注 


第 二 章 
定义 : 都 定 一 种 你 想 要 改变 的 行为 


子 日 : 射 有 似乎 君子 ， 失 诸 正 室 ， 反 求 诸 其 身 。 轩 | 
一 一 妃子， 中国 哲学 家 
我 从 来 没有 见 过 ， 一 个 客户 的 生意 问题 ， 光 靠 广告 承 解 决 得 


一 ” 李 . 克 劳 (Lee Clow) ，TBWA 广 告 公司 全 球 主 席 [苹果 电 
脑 广 告 《1984》 和 品牌 口号 “ 非 同 凡 想 ” (Think Differnet) 的 创造 
者 | 


宽 定 要 改 的 行为 


对 我 而 言 ， 这 件 事 情 再 明显 不 过 : 我 们 想 要 实现 目 我 的 成 功 与 快 
乐 ， 吏 要 成 为 改变 他 人 行为 的 专家 。 但 是 社会 上 充斥 看 很 多 说 法 ， 认 
为 我 们 无 法 改变 他 人 “。 这 可 能 是 因为 目 谢 要 去 改变 他 人 ， 上 昕 起 来 现 是 
件 不 太 礼 铝 的 事 ， 也 可 能 是 因为 我 们 都 比较 愿意 相信 ， 目 己 拥有 充分 
的 自由 意志 ， 不 希望 像 那些 行为 理论 所 宣称 的 : 我 们 很 容易 成 为 基 个 
人 的 行为 改造 计划 的 受害 着 。 有 既然 如 此 ， 要 改变 他 人 的 行为 ， 的 确 应 
该 挺 困 难 的 。 不 过 我 是 这 样 看 的 : 束 跟 所 有 神话 存在 的 原因 一 样 ， 人 
们 会 接受 这 个 神话 ， 融 是 因为 里 面 舍 有 些许 的 真实 成 分 。 没 钳 ， 要 改 
变 他 人 行为 ， 可 能 是 一 件 难 事 ， 因 此 你 必须 要 齐 慎 界定 清楚 你 要 改变 
的 是 哪 一 种 行为 ， 这 坪 迈 问 成 功 的 重要 开始 。 


让 他 人 去 干 你 要 他 干 的 事 ， 不 是 一 路 而 殉 的 。 这 个 过 程 的 第 一 
步 ， 就 是 先决 定 你 要 改变 什么 行为 。 你 可 以 要 别人 去 做 什么 ? 简单 
来 说 ， 只 要 具备 下 面 两 个 条 件 ， 我 们 束 能 够 影响 他 人 ， 改 变 他 们 的 行 
为 ， 包 括 : 1. 他 们 有 动力 (motivated) 去 做 我 们 要 他 们 做 的 事 ，2. 我 们 
要 他 们 去 做 的 事 ， 是 相对 容易 (easy) 的 〈“ 动 力 ” 与 “容易 ”这 两 个 概 
念 ， 是 行为 改变 的 核心 ， 也 是 后 面 讨论 的 行动 刺 针 的 全 部 基础 ) 。 例 
如 ， 如 采 我 要 儿子 艾 斯 等 瑞 殉 斯 张 开 嘴 巴 ， 吃 点 冰 激 姿 ， 他 的 动力 当 
然 很 强 ， 而 且 很 容易 吏 能 做 到 。 反 过 来 讲 也 许 更 清和 区: 茶 人 对 于 去 做 
某 种 行为 越 没 有 动力 ， 以 及 做 这 件 事 的 难度 越 高 ， 你 束 越 难 让 他 们 惑 
范 。 如 果 我 是 要 艾 斯 特 瑞 克 斯 把 垃圾 拿 去 屋外 ， 他 不 但 没有 兴趣 ， 而 
且 他 也 很 难 做 到 ， 因 为 他 还 不 会 走路 (我 写 这 段 时 他 才 18 个 月 大 ) 。 


KISS 原 则 


丹尼尔 : 卡 尼 曼 〈2012) 建议 ， 如 果 你 想 要 人 们 接受 并 相信 你 的 信 
息 ， 你 必须 让 这 个 信息 非常 直观 ， 并 且 易 于 了 解 。 这 束 是 一 般 戏 称 
的 “KISS 原 则 ”《〈Keep It Simple Stupid， 保 持 简 单 直 白 ) 。 在 这 本 书 
里 ， 我 是 这 样 运用 这 个 原则 的 : 


1. 所 有 关键 词 与 关键 句 ， 都 以 黑体 字 标 注 。 

2. 行文 尽量 用 大 和 白话。 因为 研究 发 现 ， 学 问 渊博 的 人 ， 如 果 用 
通俗 语言 与 人 沟通 ， 会 比 总 是 咬文嚼字 抛 专业 术语 的 博学 之 士 ， 更 
被 人 信任 (Oppenheimer，2006， 这 篇 报告 为 他 赢得 了 “搞笑 诺 贝尔 
奖 ?[2]) 。 


3. 大 量 使 用 故事 和 趣闻 来 解释 观点 ， 因 为 有 意思 的 内 容 更 便于 
人 


KISS 原 则 运用 在 广告 上 ， 也 十 一 样 的 道理 。 比 方 说 ， 一 个 啤酒 品 
牌 的 广告 商 要 改变 消费 者 的 行为 ， 它 会 比较 倾向 于 《以 优 匈 程度 递减 


顺序 排列 ) : 


1. 让 喝 目 家 品牌 啤酒 的 人 ， 去 演 试 该 品牌 的 另 一 款 新 产品 。 
2. 让 喝 竞 争 品牌 啤酒 的 人 ， 去 符 试 目 己 的 品牌 。 

3. 让 喝 啤 铜 的 人 更 多 的 啤 铀 。 

4. 让 不 喝 啤 酒 的 人 开始 喝 啤 酒 。 


越 是 后 面 的 选项 ， 广 告 商 负担 的 任务 越 重 ， 因 为 我 们 在 要 求 消 费 
者 逐渐 拉 大 与 他 们 原本 已 经 形成 的 消费 模式 之 间 的 距离 。 同 样 的 道 
理 ， 一 般 状 况 下 ,广告 人 比较 可 能 更 容易 把 人 们 引导 去 他 们 的 网 站 ， 
而 不 是 去 门店 〈 因 为 比较 容易 实现 ) ; 环保 人 士 也 更 容易 说 服 人 们 离 
开房 间 时 随手 头 灯 ， 而 不 是 要 他 们 去 过 一 种 全 方位 的 “绿色 生活 ”( 因 为 
更 有 动力 也 比较 容易 ) 。 


法 则 1 


如 条 你 要 改变 某 个 人 的 行为 ， 当 他 有 了 动力 ， 且 很 容易 殉 能 做 到 
时 ， 改 变 最 有 可 能 发 生 。 


来 点 “ 莫 搬 ” 当 早 和 餐 ? 


当 广 告 只 是 要 你 稍微 改变 目 己 的 行为 时 ， 它 比较 容易 有 效 ; 比方 
说 ， 要 你 把 早餐 从 吃 玉米 片 换 成 麦片 。 但 是 ， 想 象 一 人 个， 如果 广 告 人 
要 你 用 暮 片 奉 换 原 本 早餐 吃 的 谷物 食品 会 怎么 样 ? 从 此 你 的 日 冲 早 晨 
不 再 是 拿 一 个 硫 ， 倒 进 一 些 谷物 脆 片 ， 再 倒 上 一 些 牛 奶 ， 而 是 要 撕 开 
一 包 划 片 ， 在 去 上 班 的 路 上 享用 。 这 个 要 求 需要 你 在 行为 上 做 出 很 大 
的 改变 ， 目 伏 会 比较 难 实现 。 这 件 事 我 的 杀身 经 历 ， 因 为 我 真 的 曾 
经 从 一 家 食品 公司 那儿 ， 接 到 过 这 样 一 个 工作 指令 。 


我 的 客户 其 实生 找到 了 一 种 新 技术 ， 通 俗 来 讲 束 是 把 谷物 放 进 制 
造 蓝 上 所 的 机 器 里 ， 产 出 的 驶 是 一 包 包 的 “车 片 >， 我 们 暂且 叫 它 谷物 族 。 
由 于 是 由 谷物 制 成 ， 这 种 谷物 片 号 起 来 还 是 像 谷类 食品 : 看 起 来 这 走 
一 个 挺 有 趣 的 点 子 。 这 些 谷 物 片 号 起 来 味道 真 的 不 销 ， 而 且 带 给 了 消 
费 者 一 个 看 得 见 的 好 处 : 号 起 来 比 传统 的 谷物 食品 方便 得 多 一 一 撕 开 
包装 束 可 以 吃 了 ! 因此 ， 人 们 不 一 定 非得 在 家 里 吃 早 餐 ， 他 们 大 可 以 
在 去 上 班 或 上 学 的 路 上 号 。 这 上 听 起 来 很 不 错 吧 ? 


这 个 产品 的 研制 花 了 好 几 年 时 间 ， 通 过 被 称 为 “感官 研 
发 ”(\sensory development) 的 过 程 ， 力 求 产品 的 味道 与 口感 嗓 于 完 
美 ; 产品 名 称 也 经 过 深度 的 市 场 调研 ， 可 以 说 是 经 过 千 挑 万 选 而 来 
( 共 进 行 了 14 场 消费 者 焦点 座谈 会 ， 评 估 命 名 以 及 其 他 包装 元 素 ) ; 
更 在 广告 上 砸 下 重金 ， 将 产品 推 向 市 场 。 


但 结果 很 不 幸 ， 这 产品 失败 了 ， 购 买 这 个 谷物 片 的 消费 者 寥 容 无 
几 (我 甚至 怀疑 有 人 知道 这 产品 曾经 出 现在 超市 货 架 上 ) 。 虽 然 谷 物 
片 吃 起 来 更 方便 ， 但 缺少 让 人 们 想 要 去 吃 的 动力 。 在 这 个 层面 上 ， 我 
们 期 望 消 费 者 做 出 一 个 太 大 程度 的 行为 改变 。 


假如 现在 我 们 手 上 有 更 多 的 钱 及 竺 源 ， 也 许 还 是 有 办 法 说 服 人 们 
号 谷物 片 当 早餐 的 。 我 们 可 以 : 


2. 找 一 个 介 养 学 家 来 介绍 合 物 片 的 健康 之 处 。 
3. 打 折 ， 让 谷物 族 比 一 般 谷 物 早餐 食品 便宜 。 
4. 提供 超级 大 奖 ， 给 支持 谷物 片 的 人 。 


5. 搞 一 个 大 优惠 ， 用 任何 谷物 早餐 食品 空 盒 ， 束 能 免费 兑换 一 
合生 全 后 池 


6. 聘请 明星 代言 人 ， 来 推广 谷物 片 。 


我 的 意思 不 是 说 一 定 需要 大 笔 的 营销 预算 才能 改变 消费 者 的 行 
为 ， 重 点 是 ， 有 些 行为 加 是 比 其 他 的 更 难 改变 。 如 果 你 选择 了 一 个 比 
较 难 改变 的 行为 ， 束 需要 伦 更 大 的 力气 和 更 多 的 资源 去 让 改变 发 生 。 
这 束 是 为 什么 法 则 1 如 此 重要 的 原因 一 一 想 要 影响 某 个 人 ， 请 挑选 一 个 
他 比较 可 能 出 现 的 行为 。 


那么 ， 我 们 怎么 知道 哪些 行为 比较 容易 发 生 ， 而 哪些 又 不 容易 
呢 ? 回答 这 个 问题 ， 我 们 需要 进入 心理 学 领域 去 找 答案 。 


行为 /倾向 
当 我 还 在 司法 心理 学 领域 工作 时 ， 其 中 一 项 工作 ， 就 是 对 被 控告 
性 侵犯 的 人 进行 心理 状态 评估 并 抒写 报告 ， 以 供 原告 或 被 告 用 来 文 持 


他 们 的 论点 四 ， 并 供 法 庭 用 以 进行 判决 。 一 般 来 讲 ， 法 庭 对 于 犯罪 行 
为 的 三 个 层面 特别 关心 : 


1. 被 告 有 没有 动机 (motivation) 去 犯罪 ? 
2. 被 告 有 没有 人 能力 (capacity) 或 技能 (skill) 去 犯罪 ? 
3. 被 告 有 没有 机 会 (opportunity) 去 犯罪 ? 


如 于 能 够 证 明 ， 被 告 有 动机 、 有 能 力 、 有 机 会 去 犯 非 ， 那 么 他 们 
会 被 定 徘 的 可 能 性 焉 比较 大 。 


好 玩 的 是 ， 这 三 个 要 素 正 好 与 在 华盛顿 进行 的 一 场 国 际 行为 改变 
学 术 人 研讨 会 《Fishbein et al.,2011) 所 产 出 的 成 果 不 谋 而 合 。 这 样 的 盛会 
只 开 过 这 一 次 ; 会 议 的 目的 是 集合 当代 最 顶尖 的 社会 科学 家 ， 一 起 找 
出 在 了 解 、 预 测 、 改 变 一 般 人 类 行为 上 的 共通 要 聂 。 为 了 确保 研讨 会 


的 全 面 与 周 和 站 ， 所 有 主流 的 行为 改变 理论 [阶段 改变 理论 /路 理论 模型 
(stages of change/transtheoretical model) 、 健 康信 念 模型 (health belief 
model) 、 社 会 学 习 理 论 (social learning theory) 、 计 划 行 为 理论 
(theory of planned behaviour) 等 | 都 有 代表 出 席 会 议 。 换 句 话 说， 这 
是 为 了 探讨 人 类 行为 成 因 以 及 该 如 何 改变 人 类 行为 而 举办 的 有 史 以 来 
最 权威 的 会 议 。 


这 些 顶尖 心理 学 家 经 过 数 日 讨论 ， 列 举 出 了 影响 人 类 行为 的 8 大 因 
系 。 如 同 会 议 总 结 报告 所 强调 的 : “前 3 项 被 公认 为 人 类 采取 某 种 行为 
必要 且 充 分 的 条 件 。 而 另外 5 项 则 被 认为 会 影响 人 们 意图 的 强烈 程度 与 
方向 。” (Fishbein et al., 2001) 前 3 项 条 件 包 括 : 


1. 一 个 人 形成 了 强烈 的 正面 意图 去 进行 此 行为 〈 即 动机 ) 。 
2. 一 个 人 具备 实施 此 行为 所 需 的 技能 〈 即 能 力 ) 。 
3. 环境 中 不 存在 造成 行为 无 法 实施 的 限制 条 件 〈 即 机 会 ) 。 


动机 、 能 力 、 机 会 这 三 个 词 在 这 里 再 次 出 现 。 我 们 可 以 将 动机 视 
为 个 体 想 要 去 做 某 一 件 事 的 主观 意图 或 欲望 。 而 能 力 和 机 会 则 与 动机 
不 同 _ “它们 是 行为 能 否 发生 的 客观 衡量 指标 ， 也 就 是 行为 能 够 进行 
的 难 易 程度 〈 即 容易 "与 否 ) 。 所 以 ， 还 是 回 到 了 我 们 前 面 提 到 的 ， 影 
响 行为 发 生 的 两 个 关键 变数 :动力 与 容易 度 (后 者 包含 了 机 会 与 能 
力 ) 。 

再 回 到 早餐 谷物 片 的 那个 例子 ， 早 餐 谷物 片 吃 起 来 比 一 般 的 谷物 
早餐 食品 方便 ， 但 是 消费 者 做 出 这 样 的 改变 ， 动 力 却 非常 小 。 如 果 同 
时 存在 很 强 的 动力 和 很 高 的 容易 度 ， 行 为 发 生 改 变 的 可 能 性 就 会 提 
高 。 接 下 来 ， 我 们 再 深入 讨论 一 下 动力 与 容易 度 这 两 件 事 。 


动机 


动机 是 个 很 复杂 的 东西 。 在 心理 学 上 ， 写 代表 的 是 让 某 人 于 着 某 
个 目标 前 进 ， 或 让 某 人 花 力 气 去 达成 某 个 目标 。 它 与 生理 学 相关 《我 
俄 了 ， 所 以 我 有 吃 东西 的 动机 ) 、 与 自我 认 知 相 关 《我 要 在 学 校 有 好 
的 表现 ， 所 以 我 有 学 习 的 动机 ) ， 也 可 以 和 社会 地 位 相关 〈 我 想 要 融 
入 某 个 社会 群体 ， 所 以 我 有 动机 去 喜欢 他 们 所 喜欢 的 东西 ) 。 假 如 你 
独 目 活 在 沙漠 或 孤岛 ， 你 的 动机 只 会 有 一 个 决定 性 的 考虑 : 这 对 我 有 
什么 好 处 ? 而 现实 中 ， 我 们 都 是 社会 性 动物 ， 需 要 借助 其 他 人 才 有 办 
法 生存 与 发 展 ， 所 以 ， 天 于 动机 还 有 另外 一 个 决定 性 的 考虑 : 其 他 人 
怎么 做 ? 因此 ， 动 机 由 两 种 不 同 的 因素 组 成 : 个 体 激 励 individual 
incentives) 与 社会 常规 (social norms) 。 


个 体 激 励 


根据 行为 学 家 的 解释 ， 一 个 人 会 做 出 一 个 行为 ， 有 两 个 关键 的 成 
因 : 和 愉悦 pleasure) 与 痛 百 《pain) 。 我 们 追求 愉悦 《奖励 一 一 让 我 
们 感觉 好 的 东西 ) 并 回避 痛苦 〈 惩 妈 一 一 让 我 们 感觉 粳 的 东西 ) 。 在 
最 根本 的 层面 ， 人 类 为 趋 训 避 邮 所 张 动 ; 如 宁 去 做 某 个 行为 能 囊 来 好 
处 ， 这 个 行为 吏 比 较 容 易 发 生 。 好 处 可 以 站 金钱、 食物、 奖励 ， 或 者 
像 汞 糙 、 和 愉悦 、 兴 奋 这 些 感 觉 ， 也 可 以 是 有 趣 或 好 玩 的 信息 。 要 判断 
让 一 个 行为 发 生 需 要 多 大 的 好 处 ， 第 一 要 思考 有 哪些 奖励 与 惩罚 会 所 
这 个 特定 行为 有 关 。 第 二 要 找 出 这 些 质 玉 表 后 的 价值 观 ， 也 台 是 这 个 
人 对 于 这 些 奖励 与 惩 罗 有 多 在 乎 。 


基于 这 些 概念 ， 我 们 头 能 够 大 概 衡量 刺 油 行为 发 生 需 要 给 出 多 大 
的 好 处 。 好 处 越 大 ， 动 机 误会 越 大 。 把 一 般 谷 物 早餐 食品 换 成 早餐 合 
物 乒 ， 有 什么 好 处 ? 看 起 来 ， 似 乎 没什么 足够 请 晰 的 利益 ， 能 让 早餐 
谷物 片 成 为 更 好 的 选择 。 


关于 动机 与 个 体 激励 最 有 名 的 实验 ， 应 该 来 自 斯 金 纳 《BF 
Skinner) ; 他 在 实验 中 曾经 使 用 许多 用 来 改变 行为 的 道具 ， 比 如 他 
的 “斯 金 纳 盒子 ”(《Skinner box, Evans, 1968) 。 斯 金 纳 盒 子 里 的 鸽子 


(他 还 用 过 很 多 其 他 动物 ， 但 以 鸽子 为 主 ) 每 次 做 出 特定 行为 时 ， 
子 就 会 给 出 奖励 。 基 于 这 个 原理 ， 斯 金 纳 成 功 地 训练 了 各 种 动物 ， 
成 了 非常 复杂 的 任务 。 


二 孙 


以 华 生 和 巴 甫 洛 夫 〈Pavlov， 创 造 了 知名 的 “ 巴 甫 洛 夫 的 狗 ” 实 验 ) 
的 理论 为 基础 ， 斯 金 纳 坚定 地 相信 ， 人 类 并 不 享有 自由 意志 ， 并 且 无 
法 明确 决定 我 们 要 做 什么 。 相反 ， 他 相信 所 有 的 人 类 行为 都 只 是 被 行 
为 结果 强化 或 弱化 。 如 果 结 果 是 好 的 ， 我 们 就 会 更 常 做 这 件 事 ; 结 
是 坏 的 ， 我 们 就 会 放弃 。 斯 金 纳 可 能 是 最 广为人知 也 最 有 影响 力 的 一 
位 行为 心理 学 家 ， 你 可 以 通过 任何 一 本 好 的 心理 学 入 门 书 籍 ， 或 是 阅 
读 丹 尼 尔 : 比 约克 〈Daniel Bjork) 所 著 《 斯 金 纳 传 》 〈\B. RSkinner: A 
工 谍 , 1993) 一 书 ， 对 斯 金 纳 有 更 多 的 了 解 。 


社会 常规 


话说 回来 ， 我 们 不 是 铝 季 ， 也 并 非 活 在 沙漠 或 孤岛 上 〈 更 不 是 活 
在 斯 金 纳 盒 子 里 ) ， 我 们 身边 围绕 着 其 他 的 人 。 心 理学 家 阿尔 伯 特 : 班 
杜 拉 《Albert Bandura, 1977) 相信 ， 观 察 他 人 的 所 作 所 为 ， 对 于 人 类 行 
为 的 影响 力 ， 远 大 于 内 在 动机 或 个 体 激 励 。 每 当 要 决定 如 何 行事 时 ， 
很 多 人 都 会 不 目 沉 地 问 : “如 采 我 这 样 做 ， 看 起 来 如 何 ? ”这 个 行为 相 
天 的 社会 遂 规 是 怎样 的 ? ”我 敬重 的 人 会 做 出 这 样 的 行为 吗 ? * 菲 什 拜 
因 和 阿 耶 效 〈EFishbein and Ajzen, 1975) 这 两 位 心理 学 家 在 行为 改变 领 
域 全 究 多 年 ， 他 们 对 于 社会 毅 规 在 人 类 行为 动机 上 的 影响 力 是 这 样 摘 
述 的 : “是 一 个 人 的 感觉 ， 即 觉得 对 他 而 言 重要 的 多 数 人 ， 会 不 会 觉得 
他 应 该 做 这 个 行为 。” 


再 回 到 早餐 谷物 片 的 例 于 。 你 觉得 多 数 人 对 于 在 上 班 路 上 吃 * 暮 
片 " 当 早餐 的 人 怎么 看 ? 在 你 早晨 上 班 的 路 上 ， 坐 在 地 铁 里 嚼 着 一 袋 早 
餐 合 物 请 ， 你 会 感觉 如 何 ? 我 能 想象 ， 看 起 来 像 一 大 早 做 的 第 一 件 事 
就 是 拿 起 垃圾 食品 来 嘲 ， 这 样 在 社会 常规 层面 非常 负面 的 联想 ， 正 是 
早餐 谷物 片 失败 的 关键 原因 。 


以 上 谈 到 的 是 动机 ， 这 只 是 促成 行为 改变 的 第 一 大 因素 。 接 着 我 
们 看 看 第 二 个 因素 :容易 度 。 


容易 度 


直 以 来 ， 多 数 广告 人 影 啊 消 费 着 行为 的 方法 ， 是 致力 于 改变 他 
的 想法 ， 也 就 是 强化 动机 。 在 传统 的 观念 中 ， 广 告 就 是 要 提高 动机 ， 
以 市 动 购买 。 我 怎样 才能 让 人 们 严 我 的 巧 元 力 棒 ? 我 会 在 电视 广告 上 
让 它 看 起 来 很 美味 ， 并 且 保证 它 会 带 给 你 一 整 天 的 充沛 能 量 。 


通常 ， 当 你 要 改变 其 他 人 的 某 种 行为 时 ， 会 从 动机 开始 着 手 。 斌 
想 如 果 你 女儿 把 家 庭 作业 写 得 乱 七 八 太 ， 而 你 想 要 她 写 整齐 点 。 这 时 
你 可 以 告 诚 她 外 观 的 重要 性 ， 一 份 整洁 的 作业 如 何 可 以 得 到 较 高 的 评 
价 ; 或者， 你 可 以 叫 她 不 要 再 躺 在 床上 做 功课 ， 因 为 好 好 坐 在 书桌 前 
写作 业 ， 更 容易 让 它 保持 整齐 。 


想 改变 行 为 ， 容 易 度 往往 是 一 个 被 遗 筷 的 要 素 ， 因 为 我 们 总 是 把 
焦点 放 在 强化 动机 上 “。 其 实 只 要 把 一 种 行为 得 容易 发 生 ， 束 能 创造 
显著 的 效果 。 如 前 面 所 所， 容易 度 包 含 两 个 部 分 : 


“能力 一 一 这 个 人 有 是否 确实 具备 完成 这 个 行为 所 需 的 资质 ， 或 
者 其 他 内 在 要 素 ” 《他 能 不 能 做 ? ) 

“ 机 会 一 一 这 个 人 所 处 的 环境 是 否 有 助 于 这 个 行为 发 生 ? 《这 
个 环境 或 者 状况 是 否 允 许 他 去 做 ? ) 


想 想 现代 最 困难 的 行为 挑战 之 一 : 减肥 。 有 些 人 可 能 很 有 动机 想 
要 诚 肥 一 一 比方 说 ， 他 们 可 能 是 !I 型 糖尿 病 患者 ， 但 是 缺乏 减肥 所 需 的 
技巧 一 一 他 们 不 知道 能 怎么 做 ;有 时 候 所 处 的 环境 也 造成 他 们 不 容易 
减肥 。 


2012 年 ， 和 一 颗 绿豆 公关 公司 〈One Green Bean， 我 也 不 知道 它 为 
什么 取 这 个 名 字 ) 合作 时 ， 我 为 一 家 减肥 公司 “体重 管家 ”(Weight 
Watchers) 设计 了 一 个 实验 。 我 们 邀请 了 20 位 美食 行业 的 记者 和 博 主 ， 
参加 一 个 自助 午餐 。 他 们 到 达 会 场 后 分 别 被 随机 带 到 两 个 不 同 的 房 
间 ， 每 个 房间 里 都 摆 满 了 各 式 各 样 的 上 自助餐 点 (我们 分 别称 其 为 自助 
餐 A 区 与 自助 餐 B 区 ) 。 会 场 的 设计 〈 见 图 2-1) 刻意 让 与 会 者 无 法 得 知 
另外 半边 自助 餐 的 存在 。 两 边 的 食物 品类 是 一 模 一 样 的 ， 关 键 的 区 别 
在 于 食物 摆 放 的 方式 。 


在 目 助 餐 A 区 或 B 区 挑选 好 食物 后 ， 两 组 人 被 带 到 同一 张 餐 提前 ， 
对 他 们 拿 的 食物 进行 分 析 。 两 组 的 差异 让 人 吓 一 大 路 :平均 而 言 ，B 组 
拿 的 食物 比 A 组 多 50%; 不 仅 如 此 ，B 组 选择 的 食物 也 比较 不 健康 ， 有 
更 多 人 选择 了 易 发 胖 的 食物 。 这 些 行 为 的 结果 与 动机 无 关 ， 而 纯粹 是 
由 机 会 造成 。 目 助 餐 A 区 的 人 选择 了 比较 健康 的 食物 ， 只 是 因为 更 容易 
做 到 。 


目 助 餐 A 区 目 助 餐 B 区 


门口 A〈 第 1 组 ) 门店 BE 《2 组 》 


图 2-1 体重 管家 用 餐 实 验 会 场 设 计 平 面 图 
。 在 自助 餐 B 区 ， 有 一 个 身材 穷 穹 的 女子 不 断 往 副 子 里 添 食物 。 根 据 麦 克 费 伦 〈MCcFerran， 
2010) 的 研究 ， 如 果 身 边 有 瘦 人 在 吃 东西 ， 人 们 倾向 于 吃 得 更 多 。 
。 自助餐 B 区 用 的 都 是 大 尺寸 的 盘子 与 容器 ， 大 过 自助 餐 A 区 的 。 万 辛 克 〈《Wansink, 2006) 研究 
发 现 ， 如 -使 的 盘子 和 容器 比较 小 ， 人 们 会 装 比较 少 的 食物 。 万 闻 克 还 发 现 ， 如 果 食 物 的 颜 


。 自助 餐 B 区 的 食物 在 盘子 里 都 堆 得 高 高 的 。 马 扎 洛 夫 和 布 洛 克 〈Madzharov & Block, 2010) 发 
现 ， 人 们 看 见 大量 供 应 的 丰盛 食物 景象 时 会 吃 得 更 多 。 
。 自助 餐 B 区 把 较 健 康 的 食物 放 在 后 面 ， 不 健康 的 食物 放 在 前 面 。 当 不 健康 的 食物 较 容 易 取 得 
时 ， 人 们 更 倾向 于 选择 它们 。 潘 特 、 万 位 克 与 希 盖 尔 克 《Painter Wansink & Hieggelke, 2002) 
做 的 研究 发 现 ， 如 果 巧 克 力 被 放 在 员工 桌 上 的 大 碗 里 ， 而 不 是 放 在 两 米 外 的 桌子 上 ， 他 们 每 天 
会 多 吃 5.6 块 巧克力 。 


谷歌 是 一 家 因 对 待 员工 优 湿 闻 名 的 公司 ， 它 在 每 个 办 公 室 里 提供 
免费 自助 餐 以 及 很 多 其 他 的 福利 。 在 2011 年 ， 谷 歌 的 主 厨 史 考 特 : 吉 姆 
巴 斯 提 尼 〈Scott Giambastiani) 型 懂 了 这 些 原 则 ， 将 他 们 的 自助 餐 进 行 
了 重新 设计 ， 和 希望 * 让 员工 们 很 容易 做 出 健康 的 选择 ”(Nestle, 2011) 。 
是 谷歌 的 自助 餐 开 始 改 为 健康 食物 陈列 在 前 ， 不 健康 的 藏 在 后 面 。 
食物 摆 盘 的 容器 变 小 ， 把 健康 与 不 健康 的 食物 用 不 同 颜色 标示 ， 还 在 
自助 餐 的 最 后 提供 磅 秤 ， 让 员工 可 以 知道 食物 的 重量 。 据 他 们 说 ， 谷 
歌 人 〈Googlers， 人 谷歌 对 员工 有 点 儿 拍 马 屁 嫌 疑 的 昵称 ) 现在 吃 得 更 健 
康 了 ， 因 为 这 变 得 比较 容易 做 到 。 注 意 ， 他 们 所 做 的 仅仅 是 改变 摆 放 
方式 ， 就 能 让 人 们 更 容易 选择 健康 一 点 儿 的 食物 一 用 改变 环境 的 方 
式 创造 了 更 容易 吃 得 健康 的 机 会 。 


另外 一 个 鼓励 行为 改变 的 方式 ， 是 提高 一 个 人 进行 这 项 行为 的 能 
力 。 跟 前 一 点 相同 ， 这 是 关于 容易 度 而 非 动 机 的 问题 。 当 消费 者 成 为 
体重 管家 的 会 员 ， 他 们 会 得 到 如 何 号 得 健康 ， 以 及 如 何 管理 目 己 报 入 
食物 的 秘诀 他们 会 知道 为 什么 吃香 震 比 吃香 垮 面 包 好 。 同 时 ， 体 重 
管家 采用 一 个 积分 系统 ， 来 持续 追踪 吃 下 肚 的 热量 。 积 分 系统 增加 了 
人 人们 妃 踩 与 管理 热量 摄取 的 能 力 ， 于 是 让 减肥 得 更 容易 。 


综 上 所 述 ， 要 让 人 们 改变 行为 变 得 更 容易 ， 你 可 以 增加 行为 发 生 
的 机 会 ， 以 及 提高 他 们 进行 该 行为 的 能 力 。 机 会 与 能 力 ， 能 够 带 来 容 


易 度 。 
将 动机 与 容易 度 结合 


BJ 福 格 〈BJ Fogg) 是 在 全 球 行为 改变 领域 最 有 趣 的 思想 领 宙 之 
一 。 他 创建 了 斯 坦 福 大 学 的 说 服 科 技 实验 室 〈Persuasive Technology 
Lab) ， 并 提出 了 分 析 行 为 改变 的 三 个 要 素 : 动机 、 人 能力 和 触发 
motivation, ability triggers) 。 本 书 中 的 模型 借鉴 了 福 格 的 一 些 想法 ， 
但 我 将 之 简单 清晰 地 区 分 为 动机 与 容易 度 两 者 。 简 单 来 讲 ， 动 机 是 一 
个 内 在 的 指标 〈“ 这 个 人 是 不 是 确实 有 动机 去 做 某 件 事 ?””)，， 而 容易 度 
是 比较 客观 的 指标 《根据 这 个 状况 与 这 个 人 的 能 力 ， 这 项 行为 容易 做 
到 吗 ? ) 。 另 一 方面 ， 如 前 面 所 讲 ， 根 据 菲 什 拜 因 和 阿 耶 效 的 理性 行 
为 理论 (theory of reasoned action approach, 2010) ， 动 机 又 可 以 被 区 分 
为 个 体 激 励 与 社会 常规 。 所 以 ， 我 们 现在 可 以 把 动机 〈 及 其 组 成 部 
分 ) 和 容易 度 〈 及 其 组 成 部 分 ) 结合 在 一 起 ， 形 成 一 个 行为 框架 和 抢 阵 
(the behavior framing grid) ， 以 便于 我 们 评估 行为 被 改变 的 可 能 性 
( 见 图 2-2) 。 


这 个 行为 框 织 窍 阵 中 ， 大 致 可 以 分 为 4 个 区 块 。 比 方 说 ， 想 象 我 们 
要 改变 的 行为 ， 是 让 某 个 人 吃 一 根 玛 氏 巧 克 力 棒 mars bar， 类 似 士 力 
以 巧克力 ) 。 这 个 人 会 不 会 产生 这 个 行为 ， 关 键 在 于 他 有 多 大 动机 票 
去 吃 这 根 巧 克 力 棒 〈 如 饥 饭 程度) ， 以 及 这 根 巧 克 力 棒 在 什么 地 方 
( 离 他 很 近 或 很 远 ) 。 看 看 以 下 不 同 的 可 能 情况 : 


1. 行 为 具备 高 动机 与 高 容易 度 一 行为 很 可 能 发 生 〈“ 比 如， 一 
个 饥 肠 辐 鸭 人 吃 一 根 放 在 他 眼前 的 巧 区 力 棒 ) 。 

2. 行 为 具备 高 动机 但 容易 度 低 一 一 行为 也 许 会 发 生 〈 比 如 ， 让 
一 个 饥 肠 镶 缆 的 人 下 楼 去 衔 上 买 一 根 巧克力 棒 吃 ) 。 

3. 行 为 动机 低 但 容易 度 高 一 行为 同样 是 也 许 会 发 生 〈 比 如 ， 
主 一 个 不 饿 的 人 吃 一 根 放 在 他 眼前 的 巧 殉 力 棒 ) 。 


4. 行 为 动机 低 且 容易 度 低 一 一 行为 不 太 可 能 发 生 〈 比 如 ， 让 一 
个 不 狐 的 人 下 楼 去 衔 上 丈 一 根 巧克力 棒 吃 ) 


行为 倾向 . 允 


动机 


图 2-2 行为 框架 矩阵 


有 了 这 样 一 张 框 膝 多 ， 我 们 束 能 标示 出 我 们 想 要 改变 的 行为 的 落 
点 ， 预 佑 它 发 生 的 可 能 性 。 我 们 再 回 到 早餐 谷物 片 的 例 了 于 。 你 觉得 “让 
人 们 在 早上 吃 早餐 谷物 片 ” 会 落 在 哪个 位 置 ? 如 移 前 讨论 的 ， 吃 它 的 动 
机 只 是 一 般 般 一 一 也 许 有 点 个 体 激 励 ， 但 非常 不 符合 社会 稼 规 。 相 


反 ， 在 “容易 度 " 上 应 该 表现 不 错 ， 因 为 人 们 既 有 能 力也 有 机 会 《假设 产 
品 在 超市 有 好 的 铺 货 ) 去 消费 这 个 产品 。 因 此 ， 我 们 可 以 把 这 个 要 改 
变 的 行为 ， 放 在 行为 框架 窍 阵 的 右 下 角 ， 如 图 2-3 所 示 。 


行为 倾向 .了 
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个 体 激 励 十 社 


容易 度 


机 会 十 能 
图 2-3“ 让 人 们 吃 早餐 谷物 片 " 的 落 点 


这 个 框架 可 以 作为 判断 该 改变 哪 一 项 行为 的 第 一 步 。 想 改变 人 们 
的 行为 ， 移 回答 下 面 这 4 个 问题 。 


、 关于 动机 : 


1. 个 体 激励 : 这 到 底 对 他 们 有 什么 价值 ? 他 们 会 不 会 得 到 好 
处 ? 好 处 有 多 大 ? 


2. 社会 常规 : 他 们 如 果 这 样 做 ， 其 他 人 会 怎么 看 ? 


由 关于 容易 度 : 
3. 能 力 : 他 们 是 否 具备 做 出 这 行为 所 需要 的 资源 、 能 力 与 技 


巧 ? 
4. 机 会 : 他 们 所 处 的 环境 是 否 允 许 行为 发 生 ? 


这 4 个 问题 能 够 帮 你 了 解 ， 要 影响 或 改变 某 个 行为 的 可 能 性 有 多 
大 。 我 们 在 后 面 将 会 介绍 ， 这 些 问 题 也 可 以 作为 一 个 诊断 工具 ， 用 来 
探索 改变 一 种 行为 的 羡 在 切入 点 与 障碍 在 哪里 。 比 方 说 ， 这 是 一 个 动 
机 问题 还 是 容易 度 问 题 ? 问题 出 在 社会 常规 还 是 个 体 激励 方面 ? 接 下 
来 ， 还 有 最 后 要 考虑 的 一 步 : 你 要 改变 的 行为 ， 是 否 对 你 要 达成 的 整 
体 目 标 有 所 助 花 : 


做 最 有 将 的 行为 改变 


我 有 个 朋友 拥有 一 家 小 小 的 酿酒 厂 ， 生 产 一 些 很 棒 的 高 级 淡 啤 
酒 。 在 啤酒 厂 上 投入 了 一 笔 可 观 的 钱 之 后 ， 他 需要 创造 更 多 销量 ， 于 
是 问 我 的 意见 : “我 该 把 酒 卖 给 谁 ? 或 者 再 明确 一 点 ， 我 要 改变 什么 行 
为 ， 让 啤酒 能 卖 得 更 好 ? "我 告诉 他 ， 至 少 有 4 种 群体 的 行为 是 他 可 以 
考虑 去 影响 的 : 


1. 让 已 经 爱 上 他 的 啤酒 的 朋友 和 亲戚 去 推荐 给 其 他 人 。 
2. 要 不 喜欢 喝 啤酒 的 朋友 和 亲 威 来 尝 尝 。 


3. 让 原本 融 爱 喝 啤 酒 的 人 来 演 试 他 的 啤酒 。 
4. 让 已 经 爱 上 他 的 啤酒 的 朋友 和 杀 怀 ， 来 买 更 多 的 啤酒 。 


我 把 这 4 种 行为 ， 根 据 动机 与 容易 度 放 进 了 抢 阵 里 〈 见 图 2-4) 。 
据 我 的 合计 ， 骤 有 可 能 发 生 的 行为 一 一 所 以 该 是 要 去 推动 的 行为 一 一 
征 第 1 项 : 让 已 经 爱 上 他 的 啤 钵 的 朋友 和 亲 ， 去 推荐 给 其 他 人 。 
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图 2-4 4 种 行为 在 行为 矩阵 框架 内 的 落 点 


如 条 我 朋友 只 是 和 要 卖 个 1 万 箱 啤 酒 ， 应 该 问题 不 大 。 但 假如 他 是 雪 
卖 出 100 万 箱 啤 酒 ， 就 是 另外 一 回 事 了 。 这 时 候 , “衡量 行为 规 


模 ” (sizing a behaviour) 就 得 登场 了 。 意 思 就 是 ， 你 得 选择 一 个 能 够 匹 
配 目 标的 和 略 。 有 5 个 问题 可 以 帮 你 衡量 行为 规模 : 


1. 我 会 影响 多 少 人 ? 

2. 这 些 人 又 能 够 影响 多 少 人 ? 而 这 群 人 有 多 大 的 影响 力 ? 
3. 行为 发 生 的 频率 有 多 高 ? 

4. 可 能 的 普及 率 有 多 高 ? 多 少 人 可 能 被 改变 ? 


5. 这 个 行为 对 我 的 目标 有 多 大 助 益 ? 让 人 们 正面 谈论 我 的 品 
牌 ， 且 否 与 推动 销量 一 样 重要 ? 


再 把 这 些 问 题 列 入 考虑 ， 我 把 原本 4 个 可 能 的 行为 又 看 了 一 届 ， 大 
概 佑 算 了 一 下 它们 的 规模 。 于 是 在 图 2-5 里 面 ， 这 些 行为 除了 相对 位 置 
之 外 ， 还 加 上 了 大 小 的 差异 〈 圆 圈 越 大 ， 对 于 啤酒 销量 的 洪 在 贡献 或 
越 大 ) 。 你 现在 会 看 到 ， 我 朋友 如 果 锁 定 第 三 类 群体 的 人 ， 效 果 会 更 
好 : 融 旦 爱 喝 啤 酒 但 还 不 曾 旗 过 这 表 啤 酒 的 人 。 他 们 原本 吏 喝 啤酒 ， 
所 以 更 有 可 能 来 尝试 我 朋友 的 啤酒 。 


我 们 用 前 面 5 个 问题 ， 来 做 个 检视 。 第 一 ， 有 机 会 去 影响 的 人 数 很 
多 ， 因 为 虽然 爱 喝 啤 酒 的 人 到 处 都 是 ， 但 知道 我 朋友 啤酒 的 人 却 少 之 
又 少 。 第 二 ， 我 们 可 以 假设 爱 喝 啤 酒 的 人 属于 早期 采用 者 《early 
adopters) ， 他 们 应 该 会 接着 再 去 影响 其 他 人 。 第 三 ， 啤 酒 爱好 者 当然 
会 常常 喝 啤 酒 。 第 四 ， 假 设 喝 啤酒 的 频率 高 ， 乐 意 尝 试 新 啤酒 的 意愿 
应 该 也 高 。 只 要 我 们 的 啤酒 够 好 ， 我 预期 可 以 达到 合理 的 普及 率 ; 也 
束 是 说 ， 让 他 们 备 试 过 我 们 的 啤 调 之 后 ， 有 相当 数量 的 人 会 变 成 写实 
顾客 。 第 五 ， 我 们 可 以 用 浅 发 翅 哆 来 或 励 行为 改变 ; 节 好 让 人 们 去 二 
我 们 的 啤酒 ， 比 只 十 正 面谈 论 我 们 的 啤酒 更 重要 。 于 是 ， 我 的 朋友 决 
定 选 择 这 一 项 行为 去 看 于 改变 。 
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图 2--5 以 行为 规模 衡量 销售 贡献 的 大 致 估算 


后 来 ， 我 朋友 做 的 唯一 的 萌 销 行为 ， 就 是 在 啤酒 的 铺 货 渠 道里 进 
行 大 规模 的 样品 派发 。 消 费 者 可 以 先 试 喝 啤 酒 ， 再 决定 是 否 购买 。 结 
果 试 侈 活动 带 来 不 错 的 拉动 力 ， 最 后 造就 了 一 个 成 功 的 啤酒 品牌 。 

法 则 2 


去 改变 有 助 于 你 达成 目标 的 行为 。 


重 氮 回 顾 


毋 良 置疑 ， 影 响 和 改变 他 人 的 行为 不 是 件 容易 的 事 ， 但 遵循 几 
个 简单 原则 ， 你 束 会 比较 容易 做 到 。 首 先 要 选择 一 个 发 生 可 能 性 比 
较 大 的 行为 。 要 找到 答案 ， 必 须 检视 人 们 有 多 大 动机 去 做 出 一 种 行 
为 ， 以 及 容易 度 有 多 高 。 然 后 要 研究 哪 一 种 行为 与 你 的 整体 目标 最 
为 契合 。 一 旦 做 好 了 选择 ， 接 下 来 束 是 用 一 些 技巧 去 提高 动机 与 容 
易 度 。 可 选择 的 技巧 很 多 ， 后 面 我 会 一 一 揭晓 ， 告 诉 你 如 何 让 人 们 
绷 着 你 的 目标 行动 。 


1. 改变 行为 是 困难 的 ， 所 以 要 选择 改变 的 可 能 性 比较 大 的 那 一 
种 行为 。 
2. 具备 较 高 的 动机 和 较 高 的 容易 度 ， 行 为 比较 可 能 会 发 生 改 


3. 动机 是 由 个 体 激 励 与 社会 筑 规 两 部 分 构成 。 
4. 容易 度 则 由 能 力 《一 个 人 的 技能 与 资源 ) 与 机 会 〈 环 境 是 否 


许可 行为 发 生 ) 两 者 构成 。 


5. 衡量 你 要 改变 的 行为 规模 ， 选 择 既 有 可 能 改变 ， 叉 有 助 于 达 
成 你 的 目标 的 行为 下 手 。 


圈 内 人 : 
克 劳 迪 亚 . 迪 莫 夫 特 


要 促成 行为 改变 ， 我 们 可 以 先 界 定 它 的 范围 。 其 中 有 两 个 重要 的 
层面 : 1. 要 改变 行为 的 程度 〈 一 点 点 还 是 彻 确 改变 ) ; 2. 硕 望 改变 延续 
多 人 入 〈 短 还 是 长 ) 。 如 有 果 想 让 决定 、 选 择 或 行动 发 生 小 幅度 或 是 短期 
的 改变 ， 可 以 用 不 太 会 被 意识 到 的 情境 暗示 《situational cues) 方式 进 
行 操 控 ， 而 且 能 够 非常 有 效 。 但 另 一 方面 ， 要 想 达 成 长 效 或 是 剧烈 的 
行为 改变 ， 就 困难 得 多 。 这 种 改变 ， 通 常 牵 涉 个 人 特质 的 变迁 [| 学术 
界 称 之 为 "个体 差 异 变量 ” (individual difference variables) | 或 是 强大 
诱因 发 挥 作用 。 在 今天 这 个 人 与 人 之 间 紧 蜜 相连 、 社 交 媒 体 普 及 的 世 


界 里 ， 对 于 获得 他 人 的 认同 、 兴 趣 或 是 草 重 的 需求 ， 往 往 是 驱动 巨大 
行为 改变 的 决定 性 诱因 。 把 期 望 促成 的 新 行为 〈 像 是 大 张 旗 圳 地 将 商 
品 、 概 念 、 主 张 进行 市 场 化 的 包装 ) 塑造 成 一 个 有 助 于 达成 这 些 目 标 
的 目 我 效能 〈self-efficacy) ， 会 是 一 个 成 功 的 策略 。 怠 像 多 数 丰田 普 
锐 斯 的 车 主 开 他 们 的 混合 动力 车 上 路 不 是 为 了 环保 ， 而 是 为 了 让 其 他 
人 觉得 他 们 环保 .……. 


克 劳 迪 亚 : 迪 莫 夫 特 是 圣地 亚 哥 州立 大 学 的 副教授 ， 在 MBA 和 
EMBA 的 课 特 上 教授 核心 理 销 课程 ， 他 同时 也 是 《消费 者 心理 学 》 期 刊 
的 编辑 委员 会 成 员 。 我 是 在 2013 年 圣地 亚 哥 消费 者 心理 学 年 会 参与 演 
讲 时 ， 遇 见 并 认识 了 克 表 迪 亚 。 


[1] 该 句 出 于 《中 庸 》。 一 一 译 者 注 


[2] 搞笑 诺 贝 尔 奖 〈IgNobel Prizes) 是 对 诺 贝尔 奖 的 有 趣 模仿 ， 主 办 方 为 美国 科学 幽默 杂 
志 ， 评 委 有 真正 的 庄 贝 尔 奖 得 主 。 该 奖项 的 目的 在 于 评 出 * 乍 看 之 下 令 人 发 笑 ， 之 后 发 人 深 
省 ”的 研究 ， 入 选 该 奖项 的 科学 成 果 必 须 不 同 寻常 ， 能 激发 人 们 对 科学 、 医 学 和 技术 的 兴趣 。 
一 一 编者 注 

[3] 我 从 事 司 法 心理 学 的 工作 时 其 实 挺 开 心 ， 我 担任 的 是 专家 鉴定 证 人 (expert witness) 的 
工作 ， 服 务 于 支付 我 酬劳 的 任何 一 方 。 直 到 有 一 天 ， 我 读 到 一 本 书 ， 玛 格 丽 特 : 哈 根 博 士 〈Dr 
Margaret Hagen) 1997 年 所 著 的 《法 庭 娼 妓 : 精神 采 证 的 骗局 与 对 美国 公 义 的 侮 芒 》 《Whores 
of the Court: The Fraud of Psychiatric Testimony and the Rape of American Justice) 。 哈 根 博士 清 
楚 说 明了 ， 为 什么 当心 理 医 师 或 精神 科 医 师 受 雇 于 控 方 或 辩 方 时 〈 他 们 是 为 法 庭 提供 报告 的 最 
大 来 源 ) ， 他 们 其 实 很 难 给 出 完全 独立 与 客观 的 意见 。 说 直上 昌 点 ， 如 果 你 觉得 广告 有 点 不 道 
德 ， 承 看 看 专家 鉴定 证 人 吧 。 


第 三 章 
思维 、 感 觉 、 行 动 : 用 行动 改变 行为 


行动 ， 是 一 切 成 功 的 根本 之 钥 。 


一 一 毕加索 


在 进入 本 章 主题 之 前 ， 我 想 请 你 帮 有 我 一 个 从。 如 果 你 愿意 这 样 
做 ， 将 有 助 于 你 获得 更 多 书 中 的 精 艇 。 我 保证 ， 只 是 举 手 之 务 。 我 真 
的 希望 你 能 玫 玫 我 ， 做 下 面 这 件 事 : 直接 把 书 翻 到 全 书 最 后 一 页 ， 读 
一 读 方 框 里 的 文字 。 我 在 这 儿 等 着 。 


谢谢 你 完成 了 这 个 动作 。 有 点 意外 ， 有 是 不 是 ? 我 想 用 这 件 事 小 小 
示范 一 下 ， 推 动 别人 于 你 的 目标 行动 的 重要 性 。 (提示 : 如 采 你 没 
做 ， 现 在 还 生 请 翻 到 全 书 的 最 后 一 页 读 一 读 方 框 里 的 文字 。 如 采 你 已 
经 做 过 了 这 个 动作 ， 就 请 继续 往 下 读 一 一 我 不 是 故意 要 骆 你 在 这 里 兜 
轿 儿 玩 啊 ! ) 


当 我 还 在 当心 理 医师 时 ， 主 要 工作 之 一 承 是 帮助 病人 天 一 个 目 
标 “ 行 动 ” 起 来 。 在 我 答 丛 单单 的 办 公 室 里 ， 只 有 放 在 一 块 毛 苷 苷 的 白色 
地 移 上 的 书桌 、 书 架 和 两 张 椅 子 。 在 那里 ， 客 户 可 以 安心 地 跟 我 分 享 
他 们 内 心 最 次 处 的 问题 。 在 墙 上 还 挂 着 这 么 一 句 名言: “人 生 的 成 功 不 
在 于 攀登 的 高 度 ， 而 在 于 跨越 的 障碍 。” 这 句 话 来 自 专 注 于 美国 奴隶 制 
度 研 究 的 作家 布 克 :华盛顿 (Booker T Washington) 。 我 很 喜欢 这 上 段 话 
一 一 它 有 助 于 释放 压力 。 在 办 公 室 的 左边 ， 还 放 了 一 块 小 小 的 白板 。 
如 有 果 你 来 歼 诊 ， 我 会 将 你 迎 进 办 公 室 ， 让 你 坐 下 ， 然 后 把 我 的 治疗 方 
式 ， 画 在 日 板 上 跟 你 做 个 说 明 。 


我 通常 会 移 画 给 你 看 的 ， 会 是 这 样 的 一 张 图 〈 见 图 3-1) 。 


行为 改变 


图 3-!1 思维 、 感 觉 、 行 动 之 间 的 相互 关系 


这 张 图 是 我 基于 过 去 30 年 来 最 具 影 响 力 的 两 位 心理 学 大 师 一 一 艾 
伯 特 : 艾 利 斯 和 阿 朗 .贝克 的 研究 成 果 调 整 而 来 。 我 兽 有 举 见 到 艾 伯 特 艾 
利 斯 ， 是 那 次 参加 他 在 纽约 市 上 西区 艾 伯 特 : 艾 利 斯 研究 院 \Albert Ellis 
Institute) 举办 的 团体 治疗 研讨 会 。 虽 然 艾 伯 特 在 2007 年 过 世 了 ， 但 该 
机 构 仍 然 在 进行 团体 治疗 研讨 会 的 活动 。 如 果 你 对 于 人 类 与 行为 改变 
很 感 兴趣 ， 这 个 研讨 会 一 定 要 参加 。 艾 伯 特 的 极端 独断 专 行 是 出 了 和 名 
的 ， 对 病人 也 相当 霸道 一 有 时 候 还 会 强迫 他 们 做 出 改变 。 他 与 名 叫 
格 洛 丽 亚 的 一 位 病 患 ， 在 YouTube 上 有 一 段 很 棒 的 影片 ， 值 得 看 看 〈 网 
址 : www.youtube.com/watch?v=odnoF8V3g6g) ， 不 过 请 忽略 当 中 一 切 
属于 那个 时 代 的 不 恰当 语言 。 你 也 可 以 阅读 《 艾 伯 特 . 艾 利 斯 精 选 》 
(The Albert Ellis Reader by Ellis and Blauw 2001) 这 本 书 ， 对 他 的 研究 
成 果 做 更 多 了 解 。 


我 见 到 艾 伯 等 时 ， 他 已 经 90 多 多 了 。 当 时 他 问 我 的 第 一 句 话 
征 :“ 虽 ， 你 为 什么 要 见 我 ? ”当时 我 有 点 蒙 ， 但 还 旦 同 他 表达 了 ， 在 专 
业 层 面 与 个 人 层面 ， 他 的 观念 是 如 何 深 深 地 影响 了 我 的 。 然后 我 问 
他 ， 那 个 关于 他 如 何 解决 目 己 见 到 女人 束 害 毒 的 问题 的 故事 到 撒 是 真 


征 假 。 艾 伯 特 在 19 罗 的 时 候 ， 读 了 行为 心理 学 家 约翰 : 华 生 〈 见 第 一 
章 ) 的 著作 ， 然 后 就 给 自己 下 了 一 个 任务 : 要 跟 100 个 女人 交谈 ， 并 邀 
请 她 们 跟 目 己 约会 。 这 故事 原来 是 真 的 ， 而 且 对 他 的 人 生 带 来 了 巨大 
的 影响 。 他 说 ， 当 时 他 每 天 就 在 纽约 布朗 克 斯 植物 园 徘徊 ， 见 到 独 坐 
在 公园 极 觉 上 的 女子 ， 束 过 去 擎 谈 。 他 说 他 总 共 接 近 了 130 位 女性 ， 并 
和 当中 大 约 100 位 说 上 了 话 ， 邀 请 她 们 和 目 己 约会 。 这 当中 没有 一 次 真 
的 成 功 。 只 有 唯一 一 次 约 成 功 了 ， 但 那 女 子 并 没有 出 现 。 无 论 生 样 ， 
这 个 经 历 对 他 有 一 个 更 重要 的 影响 : 他 战胜 了 目 己 对 女人 的 惩 惧 与 害 
狂 ， 再 和 别 的 女性 说 话 时 ， 他 能 够 表现 得 很 好 。 这 样 ， 通 过 给 目 己 设 
定 一 个 以 行动 为 导向 的 任务 一 一 让 上 自己 真 的 去 跟 她 们 说 话 ， 艾 伯 特 战 
胜 了 他 对 女人 的 导 导 。 可 以 说 ， 他 的 行动 改变 了 他 的 态度 。 


我 好 像 离 题 了 。 让 我 们 回 到 我 挂 厦 白 板 的 咨询 室 。 假 如 你 是 我 的 
病人 ， 我 会 跟 你 解释 ， 思 维 (thoughts) 影响 感觉 (feelings) ， 然 后 接 
瓯 影响 行动 (actions) ， 结 果 束 变 成 了 行为 behaviour) ， 这 被 称 为 认 
知行 为 疗法 《cognitive behavioural therapy CBT) 。 它 是 通过 三 种 刺 汕 
思维 、 感 觉 、 行 动 来 触发 行为 的 改变 。 想 象 你 正 开 车 在 路 上 
走 ， 前 面 突然 有 车 插 进来 。 这 时 你 可 能 冒 出 这 样 的 思维 : “这 家 伙 是 存 
心 的 。” 这 会 让 你 如 何 感觉 ? 你 可 能 觉得 生气 ， 于 是 你 的 行动 也 许 是 
一 脚 油门 超过 他 。 你 的 行为 让 你 变 成 了 一 个 经 气 神 冲 的 司机 。 你 的 思 
维 、 感 觉 、 行 动 一 起 纠缠 在 整个 事件 当中 。 


认 知 行为 疗法 会 要 你 想象 一 个 截然 不 同 的 情境 ， 比 如 想象 原来 那 
位 司机 刚刚 得 知 一 个 焉 耗 ， 他 的 孩子 发 生 了 竹 祸 正 英 在 医院 里 ， 所 以 
造成 了 他 失 魂 落魄 的 开车 状态 。 你 现在 对 于 那 位 司机 的 感觉 如 何 ? 你 
的 感受 可 能 转化 成 为 他 担心 ， 而 不 再 是 生 他 的 气 。 当 你 考虑 不 同 的 合 
理化 解释 时 ， 你 会 产生 不 同 的 反应 。 对 于 外 有 界 行为 的 诠释 ， 有 影响 了 你 
如 何 感觉 与 行动 。 


再 回 到 我 的 咨询 室 ， 接 下 来 我 要 帮助 你 了 解 思 维 、 感 觉 、 行 动 之 
间 的 相互 关系 ， 然 后 我 们 就 可 以 来 谈 谈 ， 如 何 改 变 你 自己 的 行为 。 


我 们 都 辟 欢 让 目 己 的 思维 、 慰 和 、 行 动 剑 持 一 臻 


思维 、 感 觉 、 行 动 是 强大 的 心理 回路 〈psychological loop) 的 一 部 
分 。 如 有 果 三 者 无 法 保持 一 致 ， 我 们 会 觉得 不 目 在 和 难受 ， 也 残 是 心理 
学 家 所 谓 的 认 知 失调 (cognitive dissonance; Festinger，Riecken && 
Schachtern 1957) 。 殊 像 我 可 以 想象 ， 假 如 有 一 位 环保 主义 者 ， 在 一 家 
伐木 公司 上 班 ， 她 的 感受 会 是 怎样 ?9 她 的 思维 与 感觉 肯定 无 法 与 她 的 
行动 协调 。 了 矛盾 感 会 让 我 们 觉得 不 舒服 ， 这 种 内 在 的 压力 会 推动 我 们 
做 出 改变 。 这 位 环保 主义 者 ， 为 了 舒 解 她 的 认 知 失调 ， 会 很 想 采取 一 
些 行动 〈 比 如 换 工 作 ) 或 是 改变 她 对 于 环境 的 思维 与 感觉 〈 比 如 认同 
人 们 还 是 需要 木材 来 造 家 具 和 盖 房 子 ) 。 我 们 会 改变 行为 ， 以 跟随 我 
们 的 思维 和 感觉 。 但 有 意思 的 是 ， 我 们 同样 也 会 改变 我 们 的 思维 和 感 
觉 ， 来 合理 化 我 们 的 行动 。 拿 公园 里 的 艾 伯 特 : 艾 利 斯 来 举例 ， 他 羞 于 
和 女性 说 话 ， 于 是 他 采取 了 相反 的 行动 ， 主 动 去 跟 100 位 文子 欧 谈 ， 直 
到 他 对 文 性 的 思维 与 感觉 发 生 改 变 然后 束 再 也 不 会 觉得 害羞 了 。 
以 我 的 观点 ， 要 改变 行为 ， 当 然 要 改变 思维 和 感觉 ， 但 真正 天 键 的 
是 ， 要 有 所 行动 。 


越 来 越 多 的 证 据 证 明 ， 行 动 是 最 重要 的 所 动 行为 改变 的 枉 杆 。 要 
解释 其 重要 性 ， 我 们 得 回 到 过 去 ， 了 解 一 下 《 认 知 失调 理论 》 (4A 
Theory of Cognitive Dissonance, 1957) 一 书 的 作者 里 昂 : 费 斯 汀 格 (Leon 
Festinger) 的 研究 。 他 终 其 一 生 致 力 于 认 知 失调 研究 ， 而 他 最 大 的 名 
声 ， 来 和 目 他 进行 的 那些 证 实 了 认 知 失调 效应 的 实验 。 他 做 了 这 件 事 
(注意 : 以 下 内 容 有 些 违反 直觉 ， 请 务必 仔细 阅读 ， 因 为 当中 包含 了 
重要 原则 ) : 在 一 项 被 称 为 “表现 评估 ”(Measures of Performance) 的 
研究 里 ， 招 幕 了 71 位 参与 者 ， 他 们 被 要 求 去 做 两 件 极端 无 聊 的 工作 : 


第 一 项 ， 他 们 必须 把 12 个 袖 线 眷 轴 放 在 一 个 托 副 上 ， 然 后 清 宝 托 弄 ， 
接着 再 放 上 卷轴 一 一 不 断 重 复 30 分 钟 ， 第 二 项 ， 他 们 拿 到 一 块 板 ， 上 
面 有 48 个 木头 方块 ， 他 们 要 把 这 些 方块 按 顺 序 一 个 接着 一 个 顺 时 针 转 
动 90 度 ， 持 续 30 分 钟 。 工 作 完成 之 后 ， 参 与 者 以 为 实验 已 经 结束 了 ， 
这 时 候 ， 俩 究 人 员 会 要 求 他 们 大 个 忙 。 研 究 人 员 说 ， 他 的 同事 今天 没 
来 上 班 ， 所 以 问 受 测 者 能 不 能 帮 忙 补 位 。 他 们 被 告知 ， 刚 刚 参与 的 实 
验 ， 和 是 在 测 弃 心 理 准 备 与 工作 表现 之 间 的 关联 性 ， 所 以 他 们 只 要 做 一 
件 事 ， 台 生 把 这 项 实验 介绍 给 接 下 来 的 参与 着 ， 并 告诉 他 们 实 铂 非常 
有 趣 又 好 玩 。 协 助 做 这 件 事 ， 他 们 将 得 到 酬 画 。 


这 些 不 知情 的 受 测 着 ， 去 癌 下 一 拨 人 说 度 的 酬 玫 是 不 同 的 ， 一 半 
人 是 1 美元 ， 而 另 一 半 人 是 20 美 元 。 当 一 天 结束 ， 在 对 许多 人 一 次 次 吹 
牛 ， 说 称 这 项 工作 多 么 有 趣 和 好 玩 之 后 ， 这 些 受 测 者 全 部 接受 了 一 个 
访问 。 他 们 被 问 道 :“ 你 们 觉得 ， 原 本 做 的 那个 放 卷 轴 《或 转 木 块 ) 的 

(很 明显 ， 既 春 又 无 聊 ) ， 有 多 么 有 趣 或 好 玩 ? “请 猜 猜 看 ， 谁 会 
觉得 这 些 工 作 比 较 有 意思 ? 是 得 到 1 美元 的 还 是 20 美 元 的 ? 《请 停 下 来 
这 


谁 会 觉得 这 些 工作 比较 有 趣 或 好 玩 ? 
A. 得 到 1 美元 的 。 

B. 得 到 20 美 元 的 。 

为 什么 ? 


这 些 工 作 其 实 是 故意 被 设计 得 既 单 调 又 无 了 获 。 如 有 果 非 说 它 有 趣 ， 
就 只 能 说 。 对 他 人 说 说 的 行为 ， 在 一 定 程度 上 会 造成 这 些 参与 者 的 
认 知 失调 〈 因 为 他 们 谎 称 这 工作 很 有 趣 ， 而 事实 上 他 们 亲 吴 体验 过 这 
工作 非常 无 聊 ， 而 且 长 达 半 小 时 ) 。 你 可 能 会 猿 ， 相 对 于 那些 拿 1 美元 
酬 荔 的 人 ， 拿 到 20 美 元 的 人 应 该 更 容易 改变 他 们 的 评价 ， 说 他 们 还 插 
享受 这 些 工 作 的 。 然 而 ， 费 斯 订 格 的 佑 计 恰 恰 相 反 。 他 认为 获得 20 美 


元 报酬 组 的 人 ， 来 合理 化 上 自己 的 行为 的 需求 没有 那么 迫切 ， 因 为 他 们 
得 到 了 较 多 的 酬 务 ， 内 在 冲突 感 比 较 弱 。 也 就 是 说 ， 他 们 是 收 了 20 美 
元 来 说 说 的 ， 所 以 相对 不 会 有 失调 感 。 只 收 到 1 美元 的 人 ， 会 感受 到 比 
较 严 重 的 认 知 失调 ， 所 以 需要 合理 化 自己 的 说 说 行为 ， 改 变 他 们 对 于 
这 些 无 聊 工 作 的 评价 ， 来 匹配 他 们 告诉 别人 的 话 。 费 斯 汀 格 说 对 了 。1 
美元 组 的 人 ， 为 了 舒缓 认 知 失调 ， 在 那些 无 聊 工 作 的 有 趣 与 好 玩 程 度 
上 ， 给予 了 明显 高 得 多 的 评分 。 而 获得 较 高 报酬 组 的 人 ， 则 没 那么 强 
的 失调 感 ， 因 为 金钱 合理 化 了 他 们 的 行动 。 


这 个 研究 结论 彻底 颠覆 了 我 的 观念 ， 这 时 我 才 理解 到 思维 、 感 
觉 、 行 动 三 者 的 一 致 有 多 么 强大 。 关 键 在 于 ， 你 如 果 有 办 法 干预 这 个 
一 致 性 ， 你 就 能 改变 行为 。 你 可 以 在 YouTube 上 看 看 这 一 项 实验 的 影 
资料 〈 网 址 : https:Wwww.youtube.com/watch?v=1kmVy1QPXn0) 。 


如 同 前 面 提 到 的 ， 认 知 失 调 发 生 在 思维 和 感觉 与 行为 存在 矛盾 
时 ， 每 逢 此 时 束 必 须 有 东西 做 出 改变 ， 以 消除 或 减缓 这 种 失调 
(Cherry, 2006) 。 假 如 你 做 了 一 件 你 不 想 做 的 事 ， 就 有 一 个 落差 出 现 
在 你 的 思维 〈“ 我 不 要 做 这 件 事 ”) 和 行动 〈《“ 我 刚 做 了 这 件 事 ”) 之 间 。 
你 如 何 调解 这 个 下 盾 ? 虽 ， 你 改变 不 了 行动 一 一 筷 已 经 发 生 了 。 你 能 
够 改变 的 ， 是 你 对 于 行动 的 思维 和 感觉 。 因 此 ， 如 果 你 有 办 法 让 人 们 
行动 起 来 ， 他 们 就 会 改变 思维 与 感觉 ， 让 自己 的 行动 变 得 有 道理 〈 以 
确保 三 着 的 一 致 性 ， 从 而 避免 认 知 失调 ) 。 这 了 束 要 谈 到 我 们 改变 行为 
的 第 三 条 法 则 了 。 


法 则 3? 
行动 改变 态度 ， 快 过 态度 改变 行动 。 


过 去 在 做 “ 亦 童 癣 ?患者 的 心理 评估 时 ， 我 见证 了 认 知 失调 的 作用 有 
多 么 强大 。 那 些 性 侵犯 着 可 能 跟 你 所 想象 的 不 一 样 ， 他 们 多 数 并 非 生 
来 就 有 摧残 生命 与 制造 伤害 的 欲望 。 在 很 多 案子 里 ， 他 们 在 童年 就 遭 


受过 虐待 ， 或 者 生长 在 非常 不 健全 的 家 庭 里 。 他 们 多 数 不 曾 学 习 过 如 
何 与 人 形成 亲密 、 和 谐 的 性 关系 。 我 说 这 个 ， 不 是 为 了 给 他 们 的 行为 
找 借口 ， 或 站 把 责任 推 到 别人 头 上 ; 我 只 是 要 说 明 ， 根 据 我 的 经 难 ， 
性 侵犯 着 并 非 生 来 收 恶 ， 只 且 他 们 多 数 不 认 为 他 们 给 别人 带 来 了 严重 
的 仿 害 。 


当 我 听 他 们 描述 上 自己 行为 的 说 法 时 ， 我 简直 目 瞪 口 采 。 他 们 会 坐 
在 我 面前 ， 很 正经 地 说 : “我 爱 那 个 小 孩 。 让 小孩 从 真心 爱 他 们 的 人 那 
儿 知 道 性 这 件 事 ， 征 很 重要 的 。?” 也 有 人 会 说 : “这 是 双方 目 愿 的 ， 坪 他 
们 想 要 跟 我 发 生性 行为 。” 这 些 人 很 清和 区 ， 我 对 他 们 的 评估 将 用 作 王 等 
证 供 ， 而 他 们 真 的 相信 ， 他 们 的 这 些 道理 完全 “站 得 住 脚 ”。 在 他 们 心 
里 ， 这 些 想 法 是 说 得 通 的 。 但 对 于 其 他 任何 一 个 人 ， 这 些 想 法 根本 是 
完全 扭曲 而 错误 的 。 他 们 用 了 很 多 年 时 间 ， 把 他 们 的 思维 和 感觉 ， 变 
得 与 他 们 有 敢 恶 的 行动 一 致 一 一 于 是 在 他 们 看 来 ， 这 些 行 为 得 可 以 接 


ss 


天 于 认 知 失调 对 行为 的 影响 ， 例 子 有 很 多 。 它 可 以 发 生 在 你 得 到 
一 个 驶 和 争 对 手 公司 所 提供 的 工作 机 会 时 。 他 们 一 度 被 当 作 政 方 ， 与 一 
些 负面 的 思维 和 感觉 联系 在 一 起 ; 但 你 现在 可 能 觉得 他 们 没 那 么 讨厌 
了 《他 们 如 果 想 要 你 去 工作 ， 这 些 人 应 该 没 那么 坏 ) 。 也 许 你 很 讨厌 
一 个 电视 万 目 ， 直 到 有 一 天 你 发 现 你 的 一 个 好 朋友 很 爱 看 ， 结 末 你 也 
开始 看 了 。 当 你 越 看 越 喜 欢 它 时 ， 你 会 改变 你 的 思维 和 感觉 ， 让 你 的 
行动 变 得 合理 ， 以 避免 认 知 失调 的 问题 。 


如 前 面 提 到 的 ， 一 旦 行动 已 经 发 生 ， 唯 一 能 够 减缓 认 知 冲突 的 方 
法 ， 隐 是 去 改变 你 对 于 这 行动 的 思维 或 感觉 。 哲 学 家 威廉 . 詹 姆 士 
(Willian James, 1884) 曾 说 ， 并 不 是 我 们 的 感觉 在 引导 行动 ， 而 是 我 
们 的 行动 在 引导 感觉 。“ 如 果 你 想 要 具备 一 种 特质 ， 束 要 一 举 一 动 都 表 
现 得 如 同 你 已 经 拥有 。 ”他 写 道 。 直 到 今天 ， 其 实 一 切 都 没 变 。 如 果 你 
表现 得 像 是 你 很 开心 ， 脸 上 挂 着 微笑 ， 结 果 你 就 会 感觉 比较 开心 \ 一 
个 行动 改变 态度 的 例子 ，Duclos & Laird，2001) 。 心 理学 家 理 查 德 . 怀 


斯 受 《Richard Wiseman) 以 此 为 题 ， 若 有 《如 是 这 般 法 则 》 一 书 〈The 
AsJPrinciple, 2013) ， 并 提供 了 以 下 例子 : 


“。 如 采 你 要求 年 纪 天 的 人 举止 变 得 年 轻 些 ， 他 们 的 记忆 力 与 认 
知 能 力 会 增强 。 

“ 如 采 你 要 某 人 握 紧 人 拳头， 他们 的 意志 力 就 会 变 强 。 

“ 如 果 你 让 做 事 习 惯 拖泥带水 的 人 ， 花 3 分 钟 假装 他 们 觉得 某 件 
工作 很 有 趣 ， 他 们 很 有 可 能 会 完成 这 个 工作 。 


美国 社会 心理 学 家 艾 米 . 科 迪 (Amy Cuddy) ， 在 职业 生涯 中 花 了 
大 量 时 间 致 力 于 人 研 客 行动 如 何 改变 我 们 的 感觉 。 她 尤其 专注 于 研究 当 
人 们 摆 出 某 些 标志 性 的 动作 时 ， 会 如 何 改变 人 们 的 目 我 观感 。 艾 米 的 
惊人 发 现 ， 让 她 声名 得 起。 《时代 》 杂 志 还 将 她 列 为 2012 年 "改变 全 球 
游戏 规则 人 物 ” 之 一 。 


多 年 来 ， 人 研究 人 员 早 已 发 现 ， 如 果 你 摆 出 一 个 强悍 的 姿势 《比如 
说 ， 两 腿 站 开 ， 伸 展 双 臂 ， 昂 首 挺 胸 ; 或 是 站 着 把 双手 撑 在 桌子 上 ; 
或 是 坐 下 把 腿 抬 到 桌 上 一 一 想象 一 个 董事 会 里 强悍 的 大 男人 的 形 
象 ) ， 人 们 会 觉得 你 更 强大 、 更 有 影响 力 。 我 们 的 身体 语言 透露 了 我 
们 的 很 多 事 。 不 过 ， 艾 米 与 她 的 团队 发 现 ， 束 算是 你 其 实 是 在 伪装 这 
些 姿势 ， 你 也 会 感觉 目 己 更 有 力量 且 能 够 承受 更 多 风险 〈Carney， 
Cuddy & Yap, 2010) 。 如 果 人 们 摆 出 权威 与 强势 的 姿势 ， 了 就算 只 是 短 
短 两 分 钟 ， 他 们 也 会 出 现 明显 的 雄性 激素 上 升 与 虹 上 腺 皮质 醇 下 降 的 
现象 。 这 是 权势 与 领导 能 力 的 神经 内 分 泌 表 征 。 


艾 米 的 研究 显示 ， 如 采 你 表现 得 比较 强势 ， 你 束 真 的 会 变 得 比较 
强势 。 这 是 行动 引导 感觉 的 一 个 很 有 力 的 范例 。 


不 如 现在 束 试 翅 ? 摆 出 一 个 强悍 的 姿势 ， 过 个 几 分 钟 ， 看 看 你 的 
感觉 。 也 许 下 次 开会 时 你 也 可 以 这 样 做 〈 或 者 用 来 对 付 你 那 叛 逆 的 正 


处 青春 期 的 儿子 ) 。 记 住 ， 行 动 改变 态度 ， 快 过 态度 改变 行动 。 


依 徘 调 察 还 是 行动 ? 


如 有 果 你 在 广告 这 行 工作 ， 你 肯定 知道 ， 大 家 对 于 发 现 洞察 
(insight) 的 过 程 有 多 人 么 看 重 。 洞 察 ， 是 对 人 性 的 某 一 项 理解 ， 可 以 用 
来 帮助 品牌 打开 成 长 的 机 会 。 其 实 我 认为 这 样 依赖 洞察 的 做 法 已 经 过 
时 了 。 这 很 像 一 个 英 在 沙发 上 的 病人 寻 后 的 心理 咨询 师 ， 要 病人 擅 述 
关于 他 母亲 的 一 些 故事 。 这 些 故事 可 能 包含 了 很 丰富 的 洞察 ， 而 治疗 
师 时 不 时 会 来 一 句 一 “ 啊 哈 ! ”然后 这 走 进 患者 “潜意识 ”的 旅程 会 继续 
下 去 。 这 种 类 型 的 心理 学 理论 [ 弗 洛 伊 德 学 派 (Freudian) 、 精 神 动力 
学 〈psychodynamic) 或 你 想 怎么 称呼 都 行 | 其 实 已 经 广泛 地 被 科学 界 
抛 大 了 《Websten 2005) 。 让 叫 者 躺 在 沙发 上 谈论 过 去 ， 改 变 不 了 任何 
事 。 洞 察 与 行动 之 间 的 距离 ， 其 实 似 近 实 远 。 


心理 学 家 保罗 :. 瓦 效 拉 威 克 〈Paul Watzlawick, 1997) 写 过 一 篇 很 棒 
的 论文 ， 标 题 是 “洞察 可 能 造成 盲点 ”。 在 论文 里 ， 他 描绘 了 一 位 虚拟 的 
病人 走 进 了 治疗 师 的 办 公 室 进行 治疗 的 情形 。 每 隔 20 秒 ， 病 人 就 会 使 
劲 儿 拍手 。 治 疗 师 问 : “你 为 什么 要 一 直 这 么 使 劲 儿 拍 手 ? ”病人 答 
道 : “让 大 象 走 开 啊 。” 治 疗 师 告诉 他 : “你 周围 并 没有 大 象 。” 他 回 
答 : “你 看 ， 拍 手 管用 吧 。” 


治疗 这 个 病人 ， 有 4 种 选择 : 


1. 花 一 段 时 间 ， 和 他 建立 信任 关系 ， 最 终 说 服 他 ， 这 里 并 没有 
大 象 。 

2. 分 析 这 人 的 过 去 ， 找 出 行为 的 漠 意 识 原 因 ， 然 后 把 它们 带 到 
意识 层面 来 解决 。 


3. 找 一 头 大 象 进来 ， 让 他 看 见 ， 拍 手 并 不 会 让 大 象 走 开 。 


4. 抓 住 他 的 胸 有 简 ， 主 他 担 不 了 手 ， 直 到 他 发 现 并 没有 大 和 象 走 进 
房间 。 


最 有 效 的 褒 疗 方式 其 实 是 第 4 种 。 答 案 往往 来 目 行为 ， 只 要 让 人 开 
始 照 你 的 意思 行动 ， 就 能 创造 行为 的 改变 。 要 改变 行为 ， 行 动 前 并 不 
需要 有 洞察 的 存在 。 


洗 课 请 洗 快 一 点 


1992 年 ， 加 州 大 学 的 克 里 斯 : 安 .迪克 和 森 〈Chris Anne Dickerson) 做 
了 一 个 实验 ， 想 知道 认 知 失调 能 否 吉 励 人 们 缩短 洗 襄 的 时 间 。 这 个 研 
穹 以 研究 人 员 在 游泳 池 找 到 的 80 位 女性 为 对 象 。 这 些 女 子 游 泳 后 来 到 
更 衣 室 ， 其 中 一 些 人 被 询问 一 些 问题 ， 包 括 : 她 们 是 否 文 持 世 约 用 
水 、 她 们 在 涂 肥 电 或 使 用 洗 发 水 时 会 不 会 天 掉 水 龙头 、 她 们 会 不 会 尽 
量 探 制 洗澡 时 间 、 她 们 觉得 洗澡 应 该 花费 多 少时 间 等 。 另 外 一 些 人 出 
被 要 求 在 一 张 宣传 页 上 签字 ， 上 面 写 着 : “请 节约 用 水 。 涯 党 涯 快 一 
点 。 涂 肥 电 时 关上 水 龙头 。 我 能 做 到 ， 你 一 定 也 能 。” 第 三 组 人 则 既 被 
问 到 前 面 那 些 问题 ， 又 需要 在 宣传 页 上 签字 。 这 些 女 子 以 为 到 这 里 就 
是 实验 的 结尾 了 ， 她 们 不 知道 的 是 ， 在 亲 浴 间 有 画 一 项 实验 在 悄悄 进 
行 ， 研 究 人 员 正 在 记录 她 们 洗澡 的 时 间 长 度 ， 以 及 她 们 涂 肥 时 或 使 用 
尝 发 水 时 有 没有 关 水 。 


结果 ， 洗 澡 时 间 最 短 的 是 第 三 组 。 原 因 是 她 们 既 表 达 了 她 们 的 洗 
误 习 惯 ， 同 时 也 签 屠 了 要 别人 洗 误 省 水 的 承诺 。 这 样 的 双重 行动 《有 
了 对 上 自我 行为 的 意识 ， 又 要 求 别 人 省 水 ) 创造 了 认 知 失调 感 ， 导 致 这 
组 人 洗澡 的 时 间 比 其 他 组 短 。 经 证 明 ， 公 开 声 明文 持 万 约 用 水 ， 加 上 
签署 玖 励 他 人 也 这 样 做 的 宣传 页 ， 节 能 够 有 效 地 改变 行为 。 实 验 着 所 


期 望 的 行为 改变 〈 缩 短 洗澡 时 间 ) 会 出 现 ， 是 因为 人 们 已 经 发 生 了 文 
持 一 个 主张 的 行动 ， 他 们 需要 让 上 自己 的 思维 和 感觉 与 之 保持 一 致 。 创 
造 认 知 失 调 是 一 个 强大 的 影响 力 工 具 一 一 尤其 当 你 能 够 让 人 们 朝 着 你 
想 要 的 目标 开始 有 所 行动 时 。 


狂热 教派 的 把 戏 


1959 年 ， 心 理学 家 埃 略 特 : 阿 伦 森 〈Elliot Aronson) 人 研究 了 狂热 教 
派 〈cults) 如 何 利用 认 知 失调 ， 来 维系 其 对 追随 者 的 强大 掌握 力 。 他 进 
行 的 最 有 名 的 实验 ， 是 要 求 女性 参与 者 在 获准 加 入 一 个 团体 之 前 ， 必 
须 完 成 一 项 尴 坎 的 任务 。 阿 伦 森 的 理论 是 ， 任 务 越 令 人 难堪 ， 这 个 人 
需要 投入 越 多 的 精力 ， 她 就 越 想 成 为 该 团体 的 一 员 (Aronson & Mills， 
1959) 。 


在 这 项 实验 里 ， 一 些 文 性 被 要 求 加 入 一 个 讨论 性 心理 学 的 团体 。 
她 们 被 分 成 了 三 组 。 安 排 给 第 一 组 参与 者 的 介 诊 任务 是 在 一 大 群 人 面 
前 ， 大 声 关 读 一 些 与 性 相关 的 字眼 ， 以 及 一 篇 绘声绘色 地 描述 性 爱 的 
文章 。 第 二 组 参与 者 也 需要 朗读 类 似 的 内 容 ， 不 过 是 较为 误 和 的 版 
本 。 第 三 组 则 是 控制 组 ， 完 全 不 接触 与 性 有 关 的 话题 。 之 后 ， 每 一 组 
都 听 了 一 段 她 们 想 要 参加 的 这 个 团体 的 会 议 孙 音 ， 然 后 她 们 需要 针对 
这 段 孙 音 给 人 的 愉悦 程度 打 一 个 分 数 。 结 果 第 一 组 打 的 分 数 最 高 ， 然 
后 是 第 二 组 ， 控 制 组 则 给 出 的 评分 最 低 。 我 们 对 于 完成 一 件 事 情 付出 
了 越 多 的 心力 ， 就 越 会 无 法 自拔 地 去 认同 这 个 团体 。 虽 然 这 个 实验 的 
手法 有 点 古怪 ， 但 它 提 供 了 很 好 的 证 据 ， 证 明 我 们 在 加 入 一 个 教派 或 
团体 时 所 付出 的 努力 会 让 我 们 更 喜欢 这 个 团体 ， 并 且 感 受到 一 种 更 强 
烈 的 归属 感 (Lodewijkx & Syroit, 2001) 。 


许多 狂热 教派 或 类 似 的 组 织 ， 都 会 安排 狐 人 入 会 之 夜 活动 ， 让 者 
加 入 者 与 组 织 成员 在 一 起 ， 了 解 一 下 和 披 此。 多数 教派 做 的 第 一 件 事 ， 


束 是 有 要求 新 成 员 站 起 来 ， 告 诉 大 家 他 为 什么 来 到 这 里 。 有 好 几 年 ， 我 
对 于 狂热 教派 如 何 运 作 非 党 好奇， 因此 实地 观摩 了 多 场 入 会 之 夜 活 
动 ， 观 守 当 中 用 来 吸引 人 们 入 会 的 技巧 。 有 趣 的 征 ， 我 融 在 其 中 一 
场 入 会 活动 中 认识 我 老 奖 安娜 的 。 她 误 以 为 她 参加 的 是 一 场 “ 茧 想 周 
末 ?” 话 动 ， 但 原来 那 只 是 一 个 狂热 教派 打出 的 由 子 。 


在 这 个 集会 上 ,，“ 静 修 " 的 方式 倒是 很 可 爱 而 平和 的 。 教 泊 成 员 穿着 
日 物 ， 而 新 生 们 则 是 各 种 人 的 混杂 组 合 。 有 些 人 发 出 咯咯 的 笑 声 ， 
为 仪式 确实 有 点 怪异 ;其 他 人 则 认真 地 跟随 着 穿 白 袍 信徒 的 指令 。 在 
我 遇见 安娜 的 那 场 活动 上 , “讲师 ?说 道 : 这 个 星球 只 能 容纳 70 亿 个 灵 
魂 ， 只 要 超出 1 个 ， 这 世界 就 会 终结 一 一 除 这 个 教派 的 信徒 之 外 。 会 上 
有 人 挑战 这 个 说 法 ， 说 地 球 上 人 口 早 已 超过 70 亿 。 于 是 那 位 讲师 开始 
辩解 ， 要 维护 他 的 主张 ， 转 而 批评 世界 上 有 太 多 不 靠 谱 的 统计 学 家 ! 
吕 在 这 时 ， 安 娜 和 我 有 了 眼神 接触 ， 我 合同 时 会 心地 露出 嘲笑 的 表 
情 ， 而 吏 从 这 个 表情 开始 ， 我 们 输入 了 爱河 。 不 过 那 是 丸 一 个 故事 
啦 。 


我 也 对 “科学 教派 ” (the Church of Scientology) 招募 信徒 的 技巧 做 
过 一 番 观 察 ， 并 撰写 了 报告 (Ferrier 2010) 。 一 个 公开 的 “入 会 仪 
式 ” 是 招募 程序 的 一 部 分 ， 新 成 员 被 要 求 跟 大 家 分 享 他 们 参加 该 教派 的 
原因 。 


他 们 被 告知 ， 这 征 一 个 目 我 剖析 的 行动 ， 虽 然 当 时 有 点 儿 惩 诊 与 
困难 ， 但 能 够 帮助 他 们 从 否 痛 中 解 有 搁 。 有 些 人 说 ,“ 我 想 找 到 快乐 ” 也 
有 人 分 享 了 他 们 从 小 受到 虐待 以 致 至 今 健 恨 难 平 的 经 历 等 。 可 惜 的 
征 ， 目 我 剖析 并 不 能 让 人 解脱 ， 甚 至 会 带 来 反 效 果 。 但 分 享 内 在 焦虑 
把 这 些 人 跟 团 体 或 教派 拉 近 了 “。 分享 他 们 各 目的 难题 ， 形 成 了 一 个 积 
极 的 行动 ， 引 导 他 们 产生 对 这 个 团体 的 正面 思维 和 感觉 。 正 如 我 们 所 
见 ， 行 动 指引 了 思维 和 感觉 。 


还 有 一 个 狂热 教派 “预告 "了 世界 末日 的 到 来 。 结 朱 世 界 末 日 没 来 ， 
但 信徒 们 并 不 感觉 困 窖 ， 反 而 对 教派 更 为 痴迷 ， 因 为 他 们 合理 化 了 这 
件 事 : 他 们 认为 是 他 们 的 坚定 信仰 拯救 了 这 个 世界 。 这 正如 费 斯 订 格 
说 的 : “告诉 他 你 不 同意 ， 他 拂 负 而 去 ; 给 他 看 证 据 或 数据 ， 他 质疑 来 
源 ; 诉 诸 逻 辑 ， 他 对 你 的 重点 视而不见 。”《1956) 


捐 秋 跟 厦 行动 来 


我 做 过 一 个 实验 ， 来 测试 我 “行动 改变 态度 ， 快 过 态度 改变 行动 ”的 
论点 。 这 项 实验 是 与 迪 肯 大 学 〈Deakin University) 和 一 个 全 球 儿 童 花 
善 项 目 “ 救 助 儿 童 会 ”(〈Save the Children) 共同 合作 的 。 在 这 项 实验 
中 ， 我 们 测试 了 在 您 壮 项 目 上 的 几 种 不 同 捐款 模式 。 


一 般 来 说 ， 公 益 组 织 有 两 种 套路 来 打开 人 们 的 钱包 : 第 一 种 是 通 
过 理性 的 信息 ， 用 统计 数据 呈现 这 个 公益 项 目 有 多 重要 ， 生 命 如 何 危 
在 旦 夕 ， 多 少 人 已 经 死亡 ， 地 球 已 经 升温 多 少 度 ， 诸 如 此 类 ; 第 二 种 
是 通过 感性 的 信息 ， 展 现 悲 惨 事态 令 人 动容 的 画面 ( 断 垣 残 壁 的 景 
象 、 非 洲 饥 猴 儿童 深 陷 眼窝 里 的 苍蝇 ) ， 或 是 慈善 项 目 可 以 带 来 的 效 
果 (快乐 、 微 笑 的 人 们 ) 。 处 惧 、 和 希望 与 喜乐 ， 这 些 都 是 很 明显 可 资 
利用 的 情感 。 除 此 之 外 ， 其 实 还 有 第 三 种 方法 正在 形成 。 这 种 方法 需 
要 善心 人 士 不 只 是 捐 钱 ， 还 要 真正 为 慈善 项 目 做 点 事 。 比 方 说 , “胡子 
月 ”(Movember) 贱 就 不 只 是 要 人 们 响应 与 捐助 金钱 ， 还 要 求 男人 在 
每 年 11 月 的 整个 月 中 蓄 须 ， 以 展现 他 们 对 这 个 活动 的 支持 。 


在 实验 中 ， 我 们 把 一 群 参与 者 分 为 4 个 组 。 第 一 组 收 到 的 是 理性 资 
讯 “事实 与 数据 ) ， 第 二 组 收 到 的 是 感性 资讯 《开心 微笑 的 孩子 ， 配 
上 动人 的 音乐 ) ， 第 三 组 则 被 要 求 去 设计 一 个 针对 素 善 项 目的 广告 方 
和 案 ， 第 四 组 是 控制 组 〈 去 玩 一 个 完全 不 相关 的 拼图 游戏 ) 。 之 后 ， 四 
组 人 分 别 收 到 捐款 的 请 求 。 


如 你 在 儿 3-2 中 所 看 到 的 ， 慰 意 捐 最 多 钱 的 是 第 三 组 一 一 就 是 采取 


行动 去 为 救助 儿童 会 设计 广告 的 那 一 组 人 。 


他 们 为 什么 捐 得 比 别 人 都 多 ? 第 一 ， 他 们 对 慈善 项 目 有 了 参与 
， 通 过 设计 广告 他 们 党 得 这 件 事情 与 自己 上 息 息 相 关 。 第 二 ,“ 认 知 失 
司 " 出 现 了 。 帮 忙 设 计 一 个 广告 ， 这 个 积极 动作 带动 了 思维 与 感觉 的 改 
。 第 三 ， 这 些 人 得 到 了 一 种 “自主 感 ”(autonomy) ， 也 就 是 说 ， 他 们 
是 被 邀请 去 用 他 们 目 己 的 方式 去 做 一 次 互动 ， 而 不 是 被 强迫 去 做 ， 这 
么 一 来 ， 对 蔡 善 信息 的 抗拒 烟消云散 ， 这 让 他 们 更 愿意 付出 。 


半 洱 衣 


单位 : 美元 ) 


CD》 


本 

4. 00 人 
3.50 十 
00 - 


只 
一 
全 


1， 收 到 理性 资讯 ”2 收 到 感性 资讯 ”3 被 要 求 行动 4 控制 组 
图 3-2 收 到 资讯 的 类 型 与 捐款 金额 


也 束 是 说 ， 当 素 珀 活动 让 捐助 者 参与 其 中 ， 而 不 只 是 向 他 们 要 
钱 ， 成 功 的 可 能 性 会 大 得 多 。 这 背后 的 原理 是 什么 ? 让 人 们 用 行动 参 
与 到 你 的 使 命 之 中 ， 他 们 的 思维 与 感觉 束 会 被 统一 ， 来 合理 化 他 们 的 
行动 。 假 如 你 还 是 没有 被 行动 带 来 的 力量 说 服 ， 你 可 不 可 以 再 帮 有 我 一 
个 忙 ? 请 看 看 本 杰 明 .富兰克林 〈Benjamin Franklin) 的 故事 ， 他 发 现 了 


要 求 别人 大 从 这 个 动作 所 能 带 来 的 效果 。 这 是 我 所 听 过 最 有 意思 的 事 


本 杰 明 : 富 兰 苑 林 是 美国 建国 史上 的 伟大 人 物 ， 他 集 投资 人 、 科 学 
家 、 出 版 人 、 政 治 家 、 首 乐 家 、 邮政 局 长 、 外 交 官 《还 有 很 多 很 多 
等 身份 于 一 身 ， 在 各 个 领域 都 有 所 成 承 。 当 他 竞选 连任 宾夕法尼亚 州 
议会 议长 时 ， 他 的 一 位 政敌 做 了 一 次 攻击 他 的 元 长 演说 。 在 《 襄 兰 克 
林 目 传 》 里 ， 他 未 提 及 这 位 政 敢 的 姓名 ， 只 摘 述 他 走 “ 一 位 襄 有 而 有 教 
养 的 绅士 ”， 并 认为 假 尺 时 日 这 人 必 将 成 为 美国 政坛 的 风云 人 物 。 


富兰克林 对 于 此 人 的 演说 非常 不 磷 一 任 谁 都 会 。 但 还 有 一 个 令 
他 非常 生气 的 原因 ， 那 束 是 富兰克林 和 这 位 政 敢 陛 未 误 面 ， 更 没 说 过 
一 句 话 。 我 不 确定 富兰克林 的 第 一 反应 是 不 是 想 要 以 牙 还 牙 ， 狠 狠 地 
反 驭 这 位 政敌 。 不 过 他 没有 这 么 做 ， 而 是 采取 了 另外 一 种 完全 让 人 意 
想不到 但 有 效 得 多 的 办 法 : 他 写 了 一 封 信 给 这 位 政敌 ， 请 他 帮 一 个 
忙 ， 硕 望 他 能 借 一 本 书 给 目 己 。 你 应 该 永远 想不到 他 会 出 这 一 招 。 


这 位 政 敢 感到 很 意外 ， 不 过 还 是 同意 了 富兰克林 的 请 求 ， 将 这 本 
稀有 藏书 送 到 了 富兰克林 府 上 。 一 周 之 后 ， 富 兰 克 林 将 书 归还 ， 并 附 
上 一 封 感谢 信 。 这 距离 他 们 之 间 发 生 冲 突 其 实 没 有 多 入。 你 狂 结 有 末 如 
何 ? 在 《富兰克林 目 传 》 里 写 道 ， 在 那 之 后 ， 这 位 政敌 的 态度 出 现 了 
180 度 大 逆转 ， 转 而 用 “非常 礼 铝 ” 的 态度 跟 他 交谈 。 不 仅 如 此 ， 后 来 他 
们 成 了 终生 的 好 友 。 


对 此 ， 富 兰 克 林 如 何 解释 ?“ 我 曾经 学 过 一 名 格言 ， 当 中 的 真理 又 
一 次 验证 在 这 件 事情 上 。 它 是 这 么 说 的 ;“ 比 起 接受 过 你 恩惠 的 人 ， 那 
些 曾经 施 予 你 恩惠 的 人 ， 更 愿意 再 帮 你 一 次 。”” (Franklin， 


1791/1988) 换 名 话说， 如 果 你 想 要 某 个 人 喜欢 你 ， 就 想 办 法 让 他 帮 你 
一 个 忙 ， 融 像 训 兰 苑 林 所 做 的 一 样 。 我 知道 ， 这 听 起 来 有 点 违反 旬 
识 。 但 重点 是 ， 如 于 一 个 人 已 经 做 了 某 些 事 来 帮助 你 ， 他 会 比较 难 再 
讨厌 你 。 借 给 富兰克林 一 本 书 这 个 正 向 行动 会 带动 对 于 富 兰 死 林 这 个 
人 的 正 向 思维 与 感觉 。 还 是 这 句 话 ， 行 动 改变 态度 ， 快 过 态度 改变 行 
动 。 


回想 一 下 ， 上 一 次 你 被 别人 要 求 帮 全 的 情景 。 你 可 能 一 方面 因为 
觉得 自己 被 重视 而 有 点 儿 膨 球 然 ， 另 一 方面 也 感受 到 能 助人 一 臂 之 力 
的 成 束 感 。 也 融和 说 ， 你 把 心力 投入 到 对 方 号 上 的 行为 会 调整 你 对 这 
人 网 态 区 < 


我 们 把 这 种 情况 总 结 为 "富兰克林 效应 ”: “让 一 个 人 喜欢 你 的 最 
有 效率 的 方式 ， 是 让 他 帮 你 一 个 忙 。” 这 个 道理 适用 于 个 人 生活 ， 
也 同样 适用 于 品牌 与 企业 。 如 采 你 能 让 别人 投入 点 什么 在 你 身上 ， 他 
们 会 更 喜欢 你 。 这 可 能 二 我 在 大 学 里 学 到 的 最 有 趣 的 一 件 事 ， 也 十 这 
本 书 的 一 个 核心 内 容 。 如 果 你 正在 经 营 一 个 品牌 ， 或 者 在 从 事 广 告 工 
作 ， 我 建议 你 不 要 再 去 想 能 为 你 的 消费 者 做 什么 ， 反 之 要 问 的 是 “我 的 
消费 者 可 以 为 我 做 什么 ” 如 采 你 一 位 消费 着， 要 为 品牌 做 任何 事 时 
请 务必 当心 一 堵 只 会 让 你 喜欢 上 它 。 


有 行动 力 的 广告 


消费 者 参与 度 何 以 重要 ， 也 是 同样 的 道理 。 如 果 你 想 影 响 别 人 的 
行动 ， 可 要 让 他 们 参与 到 你 的 使 命中 。 对 很 多 广告 人 而 言 ， 这 走 根本 
观念 的 改变 。 一 直 以 来 ,广告 人 专注 于 如 何 引起 消费 者 注意 或 娱乐 消 
费 着 ， 还 时 不 时 用 广告 担 消 费 痢 的 马 耕 。 广 告 人 满 脑子 束 想 痢 做 好 玩 
的 广告 ， 努 力 使 自己 变 得 有 趣 和 搞笑 。 然 而 ， 现 代 的 广告 人 要 问 的 不 
再 是 “我 们 可 以 为 消费 者 做 什么 ”， 而 是 “我 们 的 消费 者 可 以 为 我 做 什 


么 ”。 找 个 朋友 的 脸 书 页 面 看 一 看 ， 他 “人 赞 ”(\like) 过 多 少 个 品牌 ? 这 正 
年 见效 的 品牌 推广 结 采 。 你 曾 多 少 次 为 一 个 品牌 无 偿 完 成 一 份 调 卫 ? 
品牌 请 大 家 帮忙 ， 消 费 者 也 会 真心 愿意 投入 其 中 。 


广告 要 开明 的 新 疆界 ， 是 要 让 人 们 移行 动 ， 再 让 思维 与 感觉 跟 上 
来 。 在 有 了 像 入 能 手机 与 社交 媒体 这 样 的 互动 科技 的 今天 ， 这 件 事 才 
终于 变 得 容易 达成 。 在 过 去 ， 广 告 改 人 们 的 行动 ， 总 是 从 试 独 影响 
思维 与 感觉 开始 。 在 20 世 纪 80 年 代 ， 耐 死 会 通过 以 下 这 些 方法 来 吸引 
你 买 它 的 球鞋 : 


1. 通过 理性 广告 诉求 ， 来 影响 你 对 于 耐 元 产品 的 看 法 。 广 告 可 
能 说 “新 上 市 ?或 者 “只 要 59.95 美 元 ?或 是 “有 史 以 来 最 舒适 的 球鞋 ”。 

2. 通过 感性 广告 诉求 ， 来 影响 你 对 产品 的 感受 。 广 告 会 配 上 令 
人 热血 沸腾 的 音乐 ， 呈 现 人 们 克服 万 难 勇 敬 高峰 的 故事 。 


如 岁 3-3 所 示 ， 这 些 方法 满足 了 我 画 的 日 板 多 的 前 两 步 ， 耐 元 布 户 
以 此 据 动 消 费 着 行为 的 改变 。 


感性 广告 诉求 一 和 


理性 广告 诉求 一 一 一 > 


图 3-3 被 动 广告 的 信息 切入 点 选择 


这 两 种 方法 都 能 有 效 地 影响 行为 ， 然 而 现在 广告 能 做 的 ， 早 已 不 
只 是 单 向 传播 ， 更 是 与 消费 者 互动 。 在 今天 ，77% 的 电视 节目 收视 并 


道 ， 掌 握 在 你 手中 的 手机 和 腿 上 的 笔记 本 或 平板 电脑 里 《Google， 
Sterling Brands & Ipsos, 2013) ， 这 是 一 个 多 屏 的 与 充满 互动 的 时 代 。 
在 促成 行为 的 改变 上 ， 如 果 广 告 人 能 让 你 行动 起 来 ， 你 就 会 改变 思维 
与 感觉 来 配合 你 的 行为 ， 从 而 对 品牌 多 一 点 儿 喜 爱 。 今 天 的 耐克 如 何 
影响 你 的 行为 ? 它 让 潜在 消费 者 参与 进 它 的 营销 活动 之 中 。 已 经 有 超 
过 500 万 人 ， 通 过 Nike+ 的 应 用 程序 ， 来 检视 他 们 的 跑步 成 绩 ;， 或 是 通 
过 耐克 运动 手 环 ， 追 踪 能 量 的 消耗 。 许 多 使 用 者 都 与 朋友 或 在 社交 媒 
体 上 分 享 关 于 这 两 款 工具 的 人 信息。 耐克 再 也 不 需要 把 那么 多 的 营销 经 
费 投 在 广告 上 ,， “在 它 眼前 已 经 拉 开 一 个 互动 戏码 的 全 新 序 
幕 ”(《Cendrowski, 2013) 。 比 方 说 ， 它 利用 互动 的 户外 广告 牌 ， 让 消费 
者 的 推荐 〈Twitter) 信息 即时 显示 。 它 举办 “快乐 跑 ?” 等 仅 限 女性 参加 的 
活动 ， 并 创造 专 为 脸 书 设计 并 吸引 大 家 分 享 的 好 玩 内 容 。 虽 然 耐 克 过 
去 是 传统 媒体 时 代 的 “宣传 之 王 ”， 但 现在 它 已 经 成 功 地 把 自己 转型 
成 “互动 媒体 之 王 ”。 森 卓 斯 基 〈Cendrowski, 2013) 这 样 评 价 耐 克 : “在 
又 一 个 10 年 的 增长 之 后 ， 其 销售 额 达到 210 亿 美元 ， 成 为 世界 上 最 大 的 
运动 品牌 ， 超 过 最 接近 的 对 手 阿 迪 达 斯 整整 30%。” 像 耐克 这 样 的 品 
牌 ， 现 在 都 开始 让 消费 者 先 跟 品 牌 一 起 行动 起 来 ， 然 后 影响 他 们 的 思 
维 与 感觉 。 为 什么 它 要 这 样 做 ? 因为 行动 改变 态度 ， 快 过 态度 改变 行 
动 。 


重点 回 顾 


改变 行为 最 有 效 的 方式 ， 是 促成 行动 一 一 让 人 朝 加 你 的 目标 行 
动 起 来 。 有 效 的 原因 来 目 心理 学 的 法 则 ， 尤 其 站 认 知 失调 一 一 我 们 
喜欢 我 们 的 思维 、 感 觉 、 行 动 三 者 保持 一 致 ， 否 则 我 们 会 很 不 自 
在 。 当 你 通过 行动 ， 让 人 们 参与 进 你 的 使 命 之 中 ， 他 们 会 调整 目 己 
的 思维 和 感觉 来 合理 化 他 们 的 行动 。 这 有 是 促 成 改变 最 快 的 方式 。 


个 疏 杰 全 鸭 人 有三 作为 或 因 攻 承志、 人 荔 
2. 创造 或 舒缓 认 知 失调 ， 和 是 一 个 强大 的 改变 行为 的 配套 手段 。 


圈 内 人 : 
西蒙 撒 切 尔 


我 们 对 于 行为 改变 的 抗拒 ， 源 于 一 种 更 深层 识 的 抗拒 ， 一 种 必须 
被 尊重 的 抗拒 。 正 如 所 有 的 目 我 防卫 机 制 ， 抗 拒 能 够 保护 我 们 远离 未 
知 所 带 来 的 困惑 。 只 要 是 企图 改变 行为 ， 不 管 是 哪 一 方面 的 行为 ， 往 
往 都 会 局 动 这 种 自我 防卫 ， 因 为 改变 束 意 味 着 ， 我 们 必须 用 一 种 不 同 
的 ， 而 且 是 我 们 还 不 玖 悉 的 方式 行事 。 


因此 ， 关 于 行为 改变 ， 我 的 一 个 忠告 旦 : 与 其 批判 、 挑 战 或 设法 
重 塑 改变 所 市 来 的 抗拒 ， 还 不 如 接受 它 ， 并 顺势 而 为 一 一 即便 它 变 成 
了 一 股 怒 气 。 爱 它 ， 头 如 同 面 对 一 个 小 孩子 ， 因 为 它 吏 像 是 个 小 孩 
子 ， 更 像 年 轻 的 你 。 跟 小 孩子 一 样 ， 我 们 的 各 惧 应 该 被 包容 与 倾听 。 
也 许 ， 你 已 经 遗 乐 了 童年 的 这 种 感觉 。 终 客 ， 最 重要 的 是 ， 这 种 情绪 
应 该 被 好 好 感觉 。 


当 你 的 抗拒 背后 的 感受 有 机 会 序 出 水 面 ， 请 静 静 地 观察 它 。 我 不 
征 说 这 些 恕 惧 不 会 再 回来 ， 我 的 意思 是 ， 你 越 能 够 感知 自己 深层 次 的 
情绪 世界 ， 它 们 再 起 波 调 时 ， 你 越 能 从 容 应 对 。 你 对 改变 行为 的 抗 
拒 ， 是 如 此 美好 与 聪 莫 ， 正 如 你 对 这 些 改变 的 拥抱 。 


西蒙 . 撒 切 尔 是 一 位 个 人 执业 的 心理 医生 。 我 们 相识 好 多 年 了 。 我 
们 是 大 学 同学 ， 还 曾 短暂 地 住 在 一 起 。 他 是 我 所 认识 的 最 好 的 临床 心 
理 医生 ， 也 是 一 位 最 棒 的 朋友 。 话 说 ， 他 对 蝙蝠 侠 的 心理 的 了 解 ， 远 
远 超 过 任何 一 个 正 稼 人 ! 


周 
尤其 是 前 列 腺 癌 、 济 丸 瘤 和 忧郁 症 等 健康 问题 。 一 一 译 者 注 


二 


[1 “胡子 月 ?是 一 个 每 年 1 月 举行 的 全 球 性 芝 善 活动 ， 下 在 呼吁 社会 各 界 关 ; 


第 四 章 
行动 刺 针 : 有 时 候 就 是 要 推 一 把 


人 类 行为 的 柔软 可 塑 ， 不 可 思议 。 
-菲利普 . 津 巴 多 (Philip G. Zimbardo) ， 因 斯 坦 福 监狱 实验 
而 恶名 昭 豆 的 心理 学 家 


一 匹 好 马 ， 应 由 名 为 “ 目 私 ?的 马刺 所 弛 使 。 
一 一 托马斯 ' 富 勒 ，15 世 纪 瑞 国 作家 


我 们 去 兜 个 风 


你 有 没有 骑 过 马 ? 吏 算 你 不 曾 坐 在 马 育 上 驰 验 ， 我 相信 你 脑海 中 
也 能 浮现 那个 画面 。 我 要 你 想象 ， 你 要 去 影响 的 那个 人 就 是 一 匹 马 ， 
而 你 是 马 育 上 的 和 骑 师 。 这 匹 马 你 已 经 骑 过 好 几 次 ， 彼 此 配合 也 很 委 
契 。 这 亚 马 吃 得 很 好 ， 也 获得 悉心 照料 。 在 一 个 美好 的 日 子 ， 你 决定 
要 骑 它 出 去 兜 个 风 。 可 是 此 时 出 现 了 一 个 问题 : 你 的 马 一 动 也 不 肯 
动 ， 这 时 你 该 纸 么 办 ? 


这 正二 我 们 多 数 人 ， 想 要 影响 其 他 人 的 时 候 会 遇 到 的 状况 。 我 们 
已 经 选择 好 了 想 要 去 改变 的 行为 ， 我 们 也 认识 到 ， 相 对 于 思维 与 感 
觉 ， 行 动 是 该 局 动 的 最 强大 扳机 。 但 是 ， 虽 然 我 们 已 经 理 造 好 一 个 让 
行动 发 生 的 理想 环境 ， 但 马 儿 吏 是 不 肯 动 。 怎 么 办 ? 


我 给 你 一 个 解决 方案 :中 你 的 马 一 脚 。 


我 相信 你 见 过 马刺 一 一 就 是 薪 师 的 马鞭 上 装着 的 金属 配件 ， 用 来 
提醒 或 刺激 马匹 行动 。 马 刺 给 了 我 灵感 ， 让 我 总 结 出 了 10 个 能 够 刺激 
人 们 行动 的 方法 ， 我 称 之 为 “行动 刺 针 ?”。 事 实 上 ， 这 10 个 行动 刺 针 也 是 
我 广告 生涯 所 创造 出 来 的 各 式 各 样 创 意 的 基础 。 在 接 下 来 的 几 章 ， 我 
会 一 一 介绍 每 一 个 行动 刺 针 的 由 来 、 它 们 为 何 有 效 〈 其 背后 的 心理 学 
原理 ) ， 以 及 你 该 如 何 运用 它 。 在 10 个 行动 刺 针 中 ， 前 7 个 是 通过 提高 
人 们 的 行动 动机 来 产生 效果 ， 后 3 个 则 在 于 把 行为 贡 得 简单 以 见效 。 


用 刺 针 刺激 行 芒 


这 10 个 行动 刺 针 是 怎么 总 结 出 来 的 ? 它们 提炼 目 相 关 的 学 术 实 验 
和 实践 经 验 ， 横 跨 说 服 研究 的 领域 : 认 知 、 行 为 与 社会 心理 学 ， 广 告 
学 以 及 行为 经 济 学 。 有 些 参 考 和 资料 ， 特 别 是 与 社会 心理 学 有 关 的 部 
分 ,来源 可 扎 漳 到 20 世 纪 五 六 十 年 代 ， 当 时 许多 人 类 行为 理论 刚刚 形 
成 。 在 那个 年 代 ， 大 学 里 的 道德 委员 会 还 不 存在 ， 所 以 有 许多 实验 在 
今天 是 不 可 能 获准 进行 的 。 另 外 一 部 分 参考 资料 来 目 比 较 新 的 人 类 行 
为 全 究 领域 行为 经 济 学 你 会 在 后 面 的 几 章 读 到 这 些 。 还 有 ， 
其 中 有 几 章 的 参考 资料 很 少 ， 像 是 关于 “实用 性 刺 针 ”的 那 一 草 ， 大 多 来 
目 近 些 年 广告 业 的 一 些 令 人 兴 禁 的 发 展 。 

改变 他 人 行为 ， 是 一 门 艺术 ， 也 是 一 门 科 学 。 当 科学 还 不 够 精 谁 
或 完整 时 ， 束 因此 放弃 它 的 一 些 洞 见 ， 等 于 白白 当 费 了 可 能 的 机 会 。 
在 我 的 广告 从 业 生 涯 中 ， 我 发 现 有 太 多 这 类 洞 见 其 实 是 无 价 之 到 ， 我 
也 会 在 这 本 书 中 一 一 同 你 介绍 。 

法 则 4 
有 《至 少 ) 10 种 行动 刺 针 能 够 让 人 行动 起 来 。 


刺 针 的 两 种 类 型 

如 前 所 述 ， 我 相信 行为 的 改变 有 两 个 关键 驱动 因素 : 动机 与 容易 

度 。 如 果 进 行 一 项 行为 的 动机 太 弱 ， 有 7 个 行动 刺 针 可 以 用 来 激励 它 。 

容易 度 也 是 一 样 一 一 如 果 太 低 ， 有 3 个 行动 刺 针 供 你 运用 〈 见 图 4- 

1) 。 对 于 这 些 行 动 刺 针 的 讨论 ， 占 据 了 这 本 书后 面 的 大 部 分 章节 ， 针 

对 每 一 个 行动 刺 针 ， 都 有 一 整 章 的 详细 介绍 。 下 面 是 对 这 些 刺 针 的 一 
个 快速 浏览 。 


激励 性 刺 针 
1. 刺 针 1 号 : “ 重 塑 (reframing) (第 五 章 ) 


这 是 什么 ? 重 塑 站 把 既 有 的 行为 用 一 个 不 同 且 更 有 吸引 力 的 方式 
重新 包装 。 它 聚焦 于 所 带 来 的 好 处 而 非 商品 特点 ， 并 利用 那些 影 啊 我 
们 做 决定 的 ， 再 假设 与 心理 上 暗示 。 


何 时 使 用 ? 需要 开创 行动 所 带 来 的 个 体 利益 时 〈 就 是 回答 “这 对 
我 有 什么 好 处 ?时 ) 。 


例子 : 在 菜单 设计 中 ， 故 意 把 高 价 、 高 利润 的 菜品 ， 塑 造 得 比 低 
价 碌 品 更 有 吸引 力 。 即 重 塑 整 本 染 单 ， 以 确保 食客 尽 可 能 多 掏 钱 。 


12. 刺 针 2 号 : “ 动 之 以 情 ” (evocation) (第 六 章 ) 


这 是 什么 ? 动 之 以 情 是 借 由 触动 强大 的 情感 来 达成 行为 的 激励 。 
当 你 能 够 动 之 以 情 时 ， 人 们 行动 起 来 的 可 能 性 会 灾 大 。 


何 时 使 用 ? 当 行 为 已 经 根深 蒂 固 ， 而 人 们 已 经 是 不 自觉 地 在 做 某 
个 行为 时 ， 动 之 以 情 可 以 带 来 “一 巴掌 打 醒 ”的 效果 。 


例子 : 劝 人 戒烟 广告 里 的 恐怖 画面 。 


”行为 倾向 
需要 简化 性 刺 针 


需要 激励 性 刺 针 


个 体 激励 十 社会 


能 力 十 机 会 
图 4-1 行为 框架 矩阵 与 行动 刺 针 


3. 刺 针 3 号 : “集体 主义 ” (collectivism) (第 七 章 ) 


这 是 什么 ? 我 们 往往 通过 观察 别人 怎么 做 来 决定 我 们 应 该 如 何 行 
事 。 如 果 感 觉 周围 其 他 人 都 采取 某 一 种 行为 ， 你 比较 可 能 会 随 大 流 。 
这 征 来 目 “ 社 会 音 规 ”， 即 那些 对 于 什么 是 恰当 行为 的 明文 规范 与 潜 规 
则 。 


何 时 使 用 ? 需要 创造 社会 常规 时 〈 即 让 被 改变 的 人 考虑 “别人 会 
二 么 看 我 ?时 ) 。 


例子 : 戴 上 一 条 粉红 丝带 ， 和 象征 对 乳腺 瘤 治 疗 研究 的 支持 。 
4. 刺 针 4 号 : “ 归 属 感 ” (ownership) 《第 八 章 ) 


这 是 什么 ? 与 其 告诉 人 们 做 什么 ， 归 属 感 是 反 过 来 询问 人 们 ， 他 
们 觉得 什么 是 该 做 的 。 归 属 感 是 邀请 人 们 参与 问题 的 解决 。 当 他 们 参 
与 其 间 ， 会 更 容易 发 生 你 所 期 望 的 行为 ， 因 为 他 们 成 了 共同 创造 肴 。 


何 时 使 用 ? 如 果 让 人 们 对 于 一 个 课题 拥有 归属 感 和 使 得 上 劲 儿 的 
感觉 ， 会 有 助 于 你 的 任务 时 。 


例子 : 麦当劳 邀请 大 家 为 一 款 新 推出 的 汉堡 取 名 字 。 


5. 刺 针 5 号 : “玩乐 ” (play) “第 九 章 ) 


这 是 什么 ? 通过 利用 人 们 喜欢 玩 责 与 游戏 的 天 性 ， 把 你 期 望 发 生 
的 行为 变 成 令 人 享受 的 玩乐 。 


何 时 使 用 ? 当 你 能 够 充分 掌控 行为 发 生 所 在 的 环境 时 。 
例子 : 拿 对 超速 区 驶 的 罚金 ， 来 奖赏 遵守 速 限 的 四 驶 。 
6. 刺 针 6 号 : “实用 性 ” (utility) “第 十 章 ) 


这 是 什么 ? 实用 性 是 通过 提供 额外 的 好 处 与 服务 来 鼓励 行为 的 发 
生 。 


何 时 使 用 ? 需要 提升 个 体 利益 时 〈 就 是 回答 “这 对 我 有 什么 好 
处 ?时 ) 。 


例子 : 在 客场 赛事 期 间 ， 用 应 用 程序 将 球迷 团结 在 一 起 ;或 是 一 
款 为 跑步 者 提供 实时 运动 数据 的 APP。 


7. 刺 针 7 号 : “样板 ” (modelling) 人 (第 十 一 章 ) 

这 是 什么 ? 人 们 观察 行为 ， 于 是 复制 行为 。 看 别人 如 何 行事 ， 决 
定 了 我 们 如 何 行事 。 样 板 是 借助 一 个 高 知名 度 、 高 信赖 度 的 人 ， 来 启 
发 或 传递 某 一 种 行为 。 


何 时 使 用 ? 当 能 够 找到 具备 相关 性 的 样板 人 物 ， 且 有 助 于 强化 你 
所 期 望 的 行为 时 。 


例子 : 乔治 .区 鲁尼 (George Clooney) 推广 条 斯 派 索 胶 宫 咖啡 机 


(Nespresso) 。 


简化 性 刺 针 


8. 刺 针 8 号 : “赋予 技能 ” (skill up) “第 十 二 章 ) 


这 是 什么 ? 赋予 技能 是 教 人 们 如 何 去 做 一 项 行为 。 你 也 许 对 于 某 
个 行为 具备 高 度 意 愿 ， 只 不 过 缺少 去 进行 它 的 技巧 或 能 力 。 赋 予 技 
能 ， 束 是 要 让 人 们 能 更 容易 地 去 做 出 你 希望 他 们 做 的 行为 。 


何 时 使 用 ? 当 人 们 说 他 们 不 知道 怎么 做 某 件 事 时 。 


例子 : 举办 威士忌 品 党 之 夜 活动 ， 让 初学 者 对 于 点 威士忌 以 及 喝 
威士忌 感到 自在 和 自信 。 


9. 刺 针 9 号 : “化 繁 为 简 ” (eliminate complexity) (第 十 三 
) 


这 是 什么 ? 化 繁 为 简 是 尽 可 能 去 除 阻挡 行为 发 生 的 障碍 。 人 们 通 
常 只 会 用 最 小 的 力气 与 精力 去 做 一 件 事 ， 所 以 你 要 去 预见 障碍 并 将 它 
们 消灭 。 

何 时 使 用 ? 当 你 的 环境 可 控 ， 且 能 够 去 移 开 阻碍 ， 让 行为 易于 发 
生 时 。 

例子 : 在 扑克 机 (poker machines) 上 装 设 大 按钮 ， 把 每 一 手 之 间 


的 时 间 压 缩 到 最 小 ， 将 屏幕 设计 为 倾斜 角度 ， 以 减少 视觉 疫 萎 。 于 方 
百 计 让 机 夯 用 起 来 更 容易 。 


10. 刺 针 10 号 : “ 敢 承 诺 ” (commitment) (第 十 四 章 ) 
这 是 什么 ? 承诺 ， 是 一 个 强大 的 影响 力 工 具 ， 是 改变 行为 时 重要 


的 第 一 步 。 从 帮 一 个 小 忙 开始 ， 会 让 对 方 同 意 随后 一 个 大 要 求 的 可 能 
性 大 增 。 


何 时 使 用 ? 当 需 要 改变 的 行为 幅度 很 大 ， 整 个 改变 不 可 能 一 哑 而 
束 时 。 


例子 : 要 人 们 承诺 在 美国 总 统 大 选 时 会 去 投票 。 


选择 适用 的 行动 刺 针 


如 同 在 前 面 章节 提 到 的 ， 如 果 你 能 够 找到 一 个 比较 有 可 能 去 改变 
的 行为 ， 你 就 能 更 成 功 地 影响 他 人 。 比 方 说 ， 相 较 于 让 一 个 从 不 喝 啤 
酒 的 人 开始 喝 啤 酒 ， 去 说 服 一 个 原本 就 爱 喝 啤 酒 的 人 喝 更 多 ， 可 能 会 
容易 得 多 。 你 可 以 将 想 要 改变 的 行为 放 进行 为 框架 矩阵 ， 以 便于 你 判 
断 该 用 哪 一 个 行为 刺 针 来 改变 他 人 的 行为 。 下 面 这 些 问题 ， 有 助 于 你 
进行 评估 ， 

关于 动机 : 

1. 个 体 激励 : 这 对 他 们 有 什么 好 处 ?他 们 会 不 会 得 到 奖励 奖励 
到 何 种 程度 ? 


2. 社会 常规: 他 们 如 果 做 出 这 项 行为 ， 别 人 会 怎么 看 ? 
关于 容易 度 : 
3. 能 力 : 他 们 是 否 具备 做 出 这 项 行为 所 需 的 资源 、 能 力 与 技巧 ? 


4. 机 会 : 所 处 环境 是 否 人 允许 这 项 行为 发 生 ? 


通过 回答 这 些 问题 ， 你 将 能 够 看 见 行为 改变 所 面临 的 障碍 ， 并 选 
择 一 个 行为 刺 针 来 清除 这 些 障碍 。 例 如 在 第 二 章 ， 我 们 谈 到 要 将 早餐 


的 痢 选 择 一 一 早餐 谷物 片 一 一 引进 市 场 。 我 们 来 看 看 如 何 用 这 些 问题 
来 评估 这 种 想 改变 的 新 行为 : 


关于 动机 : 


1. 个 体 激 励 : 这 对 他 们 有 什么 好 处 ? 他 们 会 不 会 得 到 奖励 奖励 
到 何 种 程度 ? 


能 带 来 适度 的 利益 -这 项 产品 堪 称 便利 ， 能 够 帮 消 费 者 节省 时 
间 。 


2. 社会 常规 :他们 如 果 进 行 这 项 行为 ， 别 人 会 怎么 看 ? 


社会 接受 度 低 一 一 因为 看 起 来 像 蓝 片 的 食品 ， 会 被 视 为 不 健康 的 
食物 ， 消 费 者 食用 时 ， 会 担心 周围 人 对 他 们 的 负面 观感 。 


关于 容易 度 : 
3. 能 力 : 他 们 是 否 具备 做 出 这 项 行为 所 需 的 资源 、 能 力 与 技巧 ? 
具备 高 度 能 


早餐 谷类 食品 更 容易 。 
4. 机 会 : 所 处 环境 是 否 允 许 这 项 行为 发 生 ? 
具备 高 度 机 会 


通过 这 个 快速 分 析 ， 我 们 得 知 : 要 让 人 们 吃 早 餐 谷 物 片 的 容易 度 
很 高 ， 但 动机 相对 侦 低 ， 如 图 4-2 所 示 。 审 视 过 四 个 领域 的 障碍 ， 我 们 
看 到 ， 在 这 个 案例 中 ， 社 会 彰 规 是 需要 兄 服 的 最 大 障碍 《因为 人 们 会 
觉得 ， 让 别人 看 见 自己 一 大 早 就 大 嚼 蔓 片 ， 真 的 很 傻 ) 。 


行动 刺 针 选择 模型 〈action spur selection matrix) 〈 见 图 4-3) 可 以 
为 你 提供 一 个 全 盘 ， 判 晰 要 克服 不 同 的 障碍 时 ， 哪 些 行动 刺 针 会 比较 
有 有 用。 比方 说 ， 如 果 你 想 影响 的 行为 容易 度 很 高 《有 机 会 与 也 有 能 
力 ) ， 孢 像 是 要 让 人 们 早餐 吃 谷 物 片 ， 但 动机 平平 《好 处 是 有 一 点 ， 
但 现在 没有 人 会 这 样 做 ) 时 ， 你 便 需 要 从 社会 常规 的 角度 去 改变 这 个 
行为 。 在 早餐 谷物 片 的 例子 里 ， 我 们 可 以 看 到 ， 这 个 模型 会 建议 我 们 
运用 "集体 主义 ”与 “样板 ”这 两 个 行动 刺 针 ， 来 跨越 障碍 。 有 可 能 “ 重 
塑 > 与 “玩乐 ”也 帮 得 上 忙 《这 两 个 行动 刺 针 横路 “个 体 激 励 ” 与 “社会 稼 
规 ” 两 个 领域 ) 。 


. 旭 
”行为 倾向 


让 人 们 吃 早餐 
谷物 片 


动机 
个 体 激 励 十 社会 音 规 


容易 度 
能 力 十 机 会 
图 4-2 人 们 吃 早餐 谷物 片 的 可 能 性 的 落 点 


图 4-3 行动 刺 针 选 择 模型 


在 评估 行动 刺 针 的 选择 时 ， 还 有 一 个 要 考虑 的 变数 ， 束 是 你 对 于 
环境 的 掌控 程度 。 想 象 你 是 一 间 监 狱 的 典 狱 长 ， 你 想 要 降低 受刑 人 之 
间 暴 力 事件 的 发 生 率 。 你 对 于 环境 拥有 十 足 的 掌控 权 。 于 是 你 的 其 中 
一 个 选择 ， 可 以 是 设计 一 个 积分 系统 ， 给 行为 合 规 的 受刑 人 予以 交 
励 。 在 每 一 周 结束 时 ， 得 到 的 积分 可 以 换取 一 些 特别 待遇 。 这 样 的 行 
动 刺 针 属 于 “玩乐 ”这 个 类 型 。 能 完全 掌控 环境 的 其 他 例子 ， 还 包括 老师 
对 教室 里 的 好 学 生 了 予以 奖励 ， 或 职场 上 老板 对 于 员工 符合 期 望 的 行为 
给 予 奖 赏 。 反 过 来 说 ， 当 你 对 环境 无 力 控制 时 ， 又 是 另外 一 种 状况 。 
像 是 菩 善 组 织 在 街 边 募集 捐款 ， 或 是 换 家 挨户 推销 的 销售 人 员 。 图 4-3 
能 帮助 你 判断 ， 应 对 掌控 度 高 与 低 的 不 同 环境 时 ， 该 如 何 选择 有 效 的 
行动 刺 针 。 


行动 刺 针 如 何 市 来 行为 改变 


我 要 说 一 个 故事 ， 你 可 能 会 觉得 很 恶心 或 者 很 好 笑 一 我 当然 是 
假设 你 会 觉得 好 笑 啦 。2012 年 的 时 候 ， 我 和 我 的 生意 伙伴 球 : 威 尔 肯 斯 
Uon Wilkins) ， 一 起 受 邀 在 夏 纳 国 际 创意 节 《Cannes Lions) 上 发 表 
演说 。 这 可 是 在 法 国 举办 的 广告 行业 一 年 一 度 的 全 球 超 级 盛事 。 不 用 
说 ， 我 们 当然 觉得 无 比 兴 亩 。 演 说 的 场所 是 至 高 无 上 的 旺 宫 剧 院 
(Palais Theatre) ， 那 一 年 的 演讲 嘉宾 还 包括 美国 前 总 统 克 林 顿 、 脸 书 
创始 人 马克 . 扎 克 伯 格 ， 以 及 英国 哲学 家 艾 伦 . 狄 波 顿 〈 也 是 本 书 中 的 图 
内 人 之 一 ) 。 上 听 起 来 很 历 害 吧 ? 


在 上 人 台 的 前 一 晚 ， 球 和 我 在 一 家 海边 餐厅 用 晚餐 ， 顺 便 把 演说 内 
容 的 细节 又 讨论 了 一 下 。 我 点 了 一 份 鲜 虾 意大利 面 一 一 一 个 几 小 时 后 
证 我 后 悔 莫 及 的 决定 。 你 大 概 能 猜 到 后 来 发 生 了 什么 事 。 餐 后 没 多 
和 久 ， 我 下 开 始 觉得 不 千 服 ， 而 且 坪 很 不 舒服 。 我 应 该 挺 挛 重 的 食物 
中 毒 ， 造 成 了 很 广 重 的 腹 海 。 经 过 了 一 整 晚 几乎 都 竺 在 厕所 里 的 不 眠 
之 夜 ， 我 挣扎 着 到 用 早餐 的 餐厅 去 找 琼 。 他 一 看 到 我 的 样子 ， 惑 叫 我 
赶快 回 床 上 去 躺 独 休 忆 ， 以 确保 下 午 两 点 上 人 台 之 前 我 能 够 好 一 些 。 


我 回 到 床上 ， 结 采 多 数 时 间 还 是 耗 在 了 厕所 里 。 到 了 老 不 多 下 午 1 
点 ， 我 们 都 开始 担心 了 。 我 的 腹 海 晕 无 缓解 的 迹 和 月。 最 大 的 问题 旦 ， 
我 那 一 段 演说 的 内 容 只 有 我 目 己 知道 ， 而 少 了 我 这 部 分 ， 整 个 演讲 殉 
不 成 形 了 。 球 建议 不 如 我 们 打 电 话 给 主办 单位 ， 看 看 能 否 改 时 间 。 结 
条 答案 是 不 行 。 琢 要 我 再 多 吃 一 些 止 泻 铭 ， 然 后 上 人 台 财 赌 看。 我 说 我 
才 不 要 在 众 目 瞻 颇 之 下 冒 这 种 险 一 一 我 宁可 取消 演讲 ， 也 不 要 让 目 己 
在 台 上 难堪 。 这 时 候 ， 灵 感 突 然 来 了 ， 琢 冒 出 一 个 点 了 于， 一 个 让 我 能 
够 零 风险 上 台 的 法 子 : 罕 成 人 纸尿裤 ! 


于 是 ， 在 我 们 去 旦 宫 剧院 对 着 各 国 朋 友 演 说 的 路 上 ， 我 买 了 一 包 
成 人 纸 尿 入 ， 并 穿 上 了 一 条 。 终 于 ， 和 危机 解除 。 如 果 你 想 瞧 瞧 这 段 过 


程 惊 险 的 演说 ， 可 以 在 Youfrube 上 找到 (网址 : 
https:Wwww.youtube.comy/watch?v=RbJCRO1WHhA) 。 


我 分 享 这 个 故事 只 是 想 说 明 一 个 事实 : 无 论 计 划 如 何 续 密 ， 只 
有 人 这 个 因 和 又 参与 其 间 ， 事 情 区 一 定 存 在 不 确定 性 。 相 同 的 道理 ， 前 
面 介绍 的 行动 刺 针 ， 只 是 创意 发 展 的 起 点 。 创 意 仍 然 不 可 或 缺 ， 束 像 
琢 的 纸尿裤 提议 。 


在 接 下 来 的 儿 章 ， 你 将 了 解 到 每 一 个 行动 刺 针 可 以 如 何 应 用 ， 以 
及 各 上 自 背 后 的 创意 与 心理 学 原理 。 创 意 这 件 事 ， 有 是 一 个 无 比美 妙 又 幽 
音 神秘 的 过 程 ， 没 有 所 谓 万 能 的 方法 。 可 能 性 有 很 多 ， 我 没 办 法 给 你 
一 个 点 子 ， 去 帮 你 影响 所 有 人 ， 这 得 靠 你 目 己 。 但 我 布 望 借 独 许多 广 
告 案例， 你 能 够 洞悉 思考 的 过 程 。 疼 4-4 所 展示 的 束 这 个 过 程 的 步 


又 


1. 设 定 你 的 目标 。 

2. 选 择 要 改变 的 行为 。 

3. 选 择 行动 刺 针 。 

4. 发 展 应 用 该 刺 针 的 创意 途径 。 


不 同行 动 刺 针 


图 4-4 根据 目标 选择 相应 行动 刺 针 的 过 程 


行为 必要 币 的 复 洒 性 


你 很 快 吕 会 意识 到 ， 每 一 项 想 改 变 的 行为 都 是 不 一 样 的 。 有些 改 
变相 对 容易 ， 有 些 却 极端 复杂 。 有 些 目标 可 以 很 快 达成 ， 而 有 些 可 能 
耗 时 数 年 。 对 于 比较 复杂 的 行为 改变 ， 你 有 可 能 需要 运用 一 系列 的 行 
动 刺 针 才 能 实现 。 


1982 年 ， 蓝 有 罗 查 斯 卡 〈James Prochaska) 和 迪克 莱 门 特 〈Carlo 
DiClemente) 发 展 出 一 个 行为 改变 的 五 阶段 模型 。 虽 然 这 个 模型 是 围绕 
妨碍 健康 的 行为 《如 醒酒 ) 而 设计 的 ， 但 也 同样 适用 于 与 消费 习性 相 
天 的 行为 改变 。 这 五 阶段 分 别 是 : 


1. 思 虑 前 期 (尚未 准备 ) ~ “一 个 人 并 不 打算 在 可 预见 的 未 来 
采取 行动 ， 也 尚未 意识 到 自己 的 行为 是 有 害 的 。， 


2. 思 谍 期 (开始 准备 ) 一 “一 个 人 开始 认识 到 自己 的 行为 有 
害 ， 并 开始 审视 接 下 来 可 能 带 来 的 利 与 凤 。 


3. 预 备 期 (准备 好 了 ) 一“ 一 个 人 打算 立即 采取 行动 ， 开 始 朝 
着 行为 改变 一 点 一 点 推进 。” 


4. 行 动 期 一 一 “一 个 人 在 调整 其 不 民 行 为 或 采取 新 的 健康 行为 
上 ， 己 经 做 出 了 明确 而 公开 的 改变 动作 。” 
5. 维 持 期 一 “一 个 人 已 经 能 够 维持 新 行为 一 段 时 间 ， 且 致力 于 


防止 故 态 复 萌 。” 


我 们 可 以 把 行动 刺 针 整 合 进 这 个 五 阶段 模型 中 〈 见 图 4-5) 。 假 如 
要 促成 的 行为 改变 非常 复杂 ， 你 可 能 需要 移 规划 一 个 针对 鳌 体 的 行动 
刺 针 一 一 图 4-5 里 面 的 “大 刺 针 "一 一 用 它 来 引领 整个 进程 。 然 后 你 可 以 
用 比较 小 的 刺 针 ， 根 据 目 标 对 象 所 处 的 行为 改变 阶段 ， 持 续 地 推动 你 
所 期 望 的 行为 改变 。 


选 掉 的 行动 刺 针 


图 4-5 行为 改变 的 五 阶段 模型 与 行动 刺 针 


下 面 是 一 个 完整 的 改变 行为 六 步骤 的 介绍 。 我 借用 一 个 自己 真实 
生活 中 遇 到 的 事件 来 讲解 它 ， 为 我 儿子 上 的 托儿所 募 款 。 


第 一 步 : 设 定 你 的 目标 一 一 你 想 要 达成 什么 ? 


要 确定 你 的 目标 是 明确 而 可 估量 的 。 给 目标 的 达成 设 定 一 个 时 
间 。 目标 必须 是 一 个 结果 ， 而 不 该 是 一 个 行为 ， 就 是 你 希望 通过 改变 
他 人 的 行为 而 达成 的 目标 。 

比方 说 ， 我 设 定 的 目标 是 : “在 三 个 月 内 为 儿子 所 在 的 托儿所 慕 到 
万 天 几 且 ” 


第 二 步 : 选择 一 个 有 助 于 目标 达成 的 行为 去 改变 

这 一 步 至 天 重要 。 肯 和 匈 ， 把 所 有 符合 目标 而 且 有 可 能 改变 的 行为 
列 出 一 张 清 单 。 接 着 ， 以 动机 和 容易 度 为 坐标 ， 描 绘 这 些 行 为 的 相对 
位 置 ， 评 佑 它们 实现 的 可 能 性 。 最 后 ， 选 择 一 种 行为 去 做 出 改变 。 

在 我 的 例子 里 ， 我 有 能 力 做 出 的 行为 包括 : 


1. 鼓励 我 的 家 人 和 朋友 捐款 。 
2. 鼓励 托儿所 里 所 有 孩子 的 家 长 ， 去 鼓励 他 们 的 家 人 和 朋友 捐 
款 。 
3. 鼓励 托儿所 里 所 有 孩子 的 家 长 ， 自 己 捐款 (注意 2 和 3 之 间 的 


重要 差异 ) 。 


4. 让 来 托儿所 上 学 的 孩子 们 去 要 求 他 们 父母 捐 更 多 的 钱 〈 这 个 
是 有 点 激进 了 ) 。 
5. 要 求 本 地 社区 为 “属于 他 们 的 ”这 一 家 托儿所 捐款 。 


这 个 清单 当然 可 以 更 长 ， 但 这 样 已 足以 呈现 确实 有 不 同 的 选项 存 
在 。 

接着 ， 我 们 要 以 动机 和 容易 度 为 坐标 ， 描 绘 这 些 行为 的 相对 位 
置 ， 如 同 前 面 提 到 的 。 


关于 动机 : 

1. 个 体 激 励 : 这 到 底 对 他 们 有 什么 价值 ? 他 们 会 不 会 得 到 好 处 ? 
好 处 有 多 大 ? 

2. 社会 常规 :他们 如 果 做 出 这 种 行为 ， 其 他 人 会 怎么 看 ? 

关于 容易 度 : 

3. 能 力 : 他 们 是 否 具备 做 出 这 个 行为 所 需要 的 资源 、 能 力 与 技 


巧 ? 


4. 机 会 : 他 们 所 处 的 环境 是 否 许可 行为 发 生 ? 
接 下 来 ， 我 们 需要 知道 ， 这 些 行为 能 够 将 目标 达成 到 什么 程度 ? 
这 时 候 我 们 束 要 “ 量 一 量 行为 的 大 小 "了 ， 融 是 在 第 二 章 解 释 过 的 步 耿 
(小 圆圈 代表 对 目标 的 帮助 有 限 ， 而 大 圆圈 则 代表 能 带 来 大 的 大 
助 ) 。 我 们 把 这 些 选 择 ， 标 示 在 行为 框架 矩阵 中 〈 见 图 4-6) 。 


做 完 这 个 评 售 ， 我 们 吏 能 判断 ， 我 们 要 去 影响 的 行为 是 第 2 条 : 或 
励 托 儿 所 里 所 有 和 孩子 的 家 长 ， 去 动员 他 们 的 家 人 和 朋友 捐款 。 里 然 这 


个 行为 会 比 选 择 第 1 条 稍 难 一 些 ， 但 它 能 够 更 大 程度 地 达成 我 们 的 目 
标 。 


个 体 激励 十 社会 向 规 


种 


容易 度 
机 会 十 能 力 


图 4_6 为 托儿所 幕 款 的 潜在 行为 选项 落 点 
第 三 步 : 选择 行动 刺 针 


一 旦 你 锁定 了 要 去 影 啊 的 行为 ， 束 要 看 清 芭 和 位 于 行为 矩阵 方 杠 
中 的 哪个 位 置 ， 以 及 为 什么 是 这 个 位 置 。 这 会 有 助 于 你 挑选 最 有 效 的 
行动 刺 针 。 比 方 说 ， 你 该 提高 的 是 动机 还 是 容易 度 ? 如 果 是 动机 ， 你 
该 着 手 于 个 体 激 励 还 是 社会 常规 ? 而 如 果 是 容易 度 ， 你 该 针对 的 是 能 
轧 还 是 册 会 ? 


回 到 我 的 例子 ， 这 些 父母 去 或 励 杀 友 捐 歌 ， 动 机 方面 肯定 没有 问 
题 ， 矿 烦 的 是 容易 度 一 尤其 是 捐款 的 机 会 问题 。 我 需要 想 办 法 让 捐 
钱 变 得 容易 。 在 这 个 案例 中 ， 最 佳 的 行动 刺 针 是 “化 繁 为 和 测 ”。 

第 四 步 : 想 出 改变 行为 的 好 损 子 

化 索 为 测 ， 束 是 要 找 出 行为 的 障碍 。 在 这 个 案例 中 ， 有 什么 阻碍 
了 人 们 捐 钱 给 托儿所 ? 可 能 是 文 付 方法 〈 能 不 能 用 电子 银行 支付) 、 


需要 与 亲友 沟通 的 信息 〈 这 些 钱 会 如 何 使 用 ) ， 或 者 是 捐款 金 笑 〈 布 
望 我 捐 多 少 ) 。 


于 是 我 决定 ， 建 立 一 个 众 筹 网 站 ， 让 亲朋 好 友 轻 松 就 能 捐款 。 
第 五 步 : 形成 计划 ， 将 点 子 付 诸 执行 


推动 事情 发 生 吧 。 你 必须 把 计划 写 出 来 ， 并 详 列 过 程 中 的 每 一 个 
细 下 。 在 广告 行业 ， 这 如 成 了 “ 比 稿 " 的 内 容 。 手 上 有 计划 ， 你 的 目标 才 
比较 有 可 能 实现 。 


第 六 步 : 计量 与 评估 


你 有 没有 真 的 改变 了 行为 ? 它 是 否 帮助 你 达成 了 目标 ? 如 果 没 
有 ， 你 还 有 哪些 人 略 可 以 采用 ? 


没 错 ， 这 个 过 程 插 复杂， 因为 改变 他 人 的 行为 本 来 吏 是 件 困 难 的 
事 ， 不 要 把 它 看 得 太 轻 松 。 不 过 ， 行 为 的 确 是 能 够 被 改变 的 ， 你 会 在 
后 面 的 章节 里 看 到 更 多 例子 。 快 猪 上马 背 ， 准 备 好 好 刺 它 一 脚 吧 。 


改变 他 人 行为 的 四 个 法 则 : 

“法 则 1: 如 果 你 要 改变 某 个 人 的 行为 ， 最 可 能 促 其 发 生 的 情 
况 ， 是 当 他 有 动机 去 采取 这 个 行为 时 ， 以 及 当 他 很 容易 就 能 做 到 
时 。 


* 法 则 2: 去 改变 有 助 于 你 达成 目标 的 行为 。 
“ 法则 3: 行动 改变 态度 ， 快 过 态度 改变 行动 。 
“ 法则 4: 有 《至 少 ) 10 种 行动 刺 针 能 够 让 人 行动 起 来 。 


圈 内 人 : 
鲍 伯 .加 菲尔德 
呢 .…… 这 问题 是 个 圈套 吗 ? 


刺激 行为 改变 的 唯一 方法 就 是 创造 一 个 理由 ， 让 行为 得 到 激励 。 
归根 结 底 ， 就 是 创造 亦 襟 旬 的 个 体 利益 。 当 然 ， 这 正 是 心理 学 与 艺术 
碰撞 的 地 方 ， 你 必须 设法 抓 住 这 个 自我 利益 ， 把 它 好 好 传播 出 去 。 冰 
销 人 员 往 往 会 不 经 思索 地 ， 手 起 炳 动 虚 宋 、 诉 诸 恐 惧 、 解 决 问 题 、 直 
接 贿 赂 等 大 旗 。 但 是 ， 在 今天 这 个 后 大 众 媒体 时 代 ， 在 这 样 一 个 被 互 
联网 联结 起 来 的 媒体 环境 里 ， 最 聪明 也 最 能 够 走 得 长 远 的 途径 ， 有 是 让 
目 己 获 得 认同 与 信任 一 一 让 人 们 觉得 跟 你 联系 在 一 起 时 ， 他 的 目 我 感 
觉 会 变 得 更 好 。 我 讽 的 不 是 Axe 香 体 喷 剂 之 类 那 种 创造 目 我 妄想 的 调 
调 ， 而 是 丰田 普锐斯 式 的 路 线 : 为 人 们 带 来 一 种 采 狼 与 骄傲 。 


拜托 ， 别 伪装 环保 ， 或 者 把 芝 善 当成 花招 来 使 ， 结 果 到 头 来 只 是 
赤裸 裸 的 促销 手段 一 一 充满 伪 画 、 和 意图 操纵 ， 而 且 让 人 一 眼 就 看 穿 你 
想 模 糊 的 焦点 。 在 今天 这 个 社交 网 络 全 面 履 盖 的 世界 里 ， 维 系 品牌 的 
关键 ， 说 穿 了 ， 束 是 要 让 人 觉得 这 品牌 值得 草 敬 : 你 要 始终 为 世界 带 
来 高 质量 的 产品 与 服务 ， 而 避免 成 为 任何 人 眼中 的 浊 球 。 


我 是 在 2013 年 赴 夏 纳 演讲 时 认识 鲍 伯 的 ， 当 时 他 负责 主持 。 当 时 
我 都 还 没 讲 完 ， 他 束 突 然 来 了 一 句 : “我 要 访问 你 ! "结果 ， 他 确实 如 愿 
了 ， 我 们 完成 了 一 场 很 精彩 的 对 谈 。 鲍 人 一 直 是 美国 广告 圈 经 典 杂志 
《广告 时 代 》 (4dage) 的 编辑 ， 也 是 电视 节目 《媒体 线 上 》 (One the 


Media) 的 主持 人 之 一 。1997 年 ， 他 的 《广告 回顾 》 专 栏 ， 
西 尼 尔 商 业 报道 奖 ” (Jesse H. Neal Award) 的 “最 佳 专栏 奖 ”。 


第 二 部 分 


激励 性 刺 针 


动机 
个 体 激励 十 社会 常规 


激励 性 刺 针 


以 下 介绍 的 7 个 激励 性 刺 针 ， 都 能 够 提高 人 们 进 
行 某 种 行为 的 动力 。 它 们 包括 : 重 塑 、 动 之 以 情 、 
集体 主义 、 归 属 感 、 玩 乐 、 实 用 性 、 样 板 。 如 果 


你 想 要 改变 一 种 行为 ， 而 面 对 的 主要 问题 是 推动 
行为 发 生 的 动力 不 够 时 ， 你 可 以 在 这 些 行动 刺 针 
中 找 一 个 试 试 。 


容易 度 
机 会 十 能 力 


第 五 章 
重 塑 (reframing) : 重点 不 是 你 说 什么 ， 而 是 你 


悚 么 说 


对 着 同一 个 人 ， 在 同一 个 位 置 拍 照 ， 你 似乎 是 拍 着 一 张 接 一 张 
相同 的 照片。 然而 我 发 现 ， 每 一 次 捕捉 到 的 画面 都 是 完全 不 一 样 
的 。 我 被 这 个 发 现 深 深 打 动 。 

二 ”安妮 . 某 波 维 效 (Annie Leibovitz) ， 美 国 著名 摄影 师 


广告 ， 是 麦迪 进 大 道上 那些 “发 掘 心灵 的 蛙 人 ”的 精心 设计 ， 援 

人 心 鲍 近 于 无 形 。 
-马歇尔 .麦克 卢 汉 (Marshall Mcluhan) ， 美 国 传播 理论 大 
师 


冰激凌 效应 


记得 我 小 时 候 ， 买 来 的 冰激凌 是 装 在 一 个 白色 塑料 盒 里 的 ， 能 选 
择 的 口味 不 多 。 一 盒 那不勒斯 冰激凌 四 就 足够 让 人 兴奋 了 一 “里面 草 
莓 口味 的 总 是 先 被 解决 ， 然 后 是 巧克力 口味 的 ， 剩 下 的 香草 口味 的 那 
一 块 则 会 在 冰箱 里 躺 好 几 个 月 乏 人 问津 。 能 吃 到 哈 吉 波 奇 口味 上 辐 ] 就 是 
难得 的 盛宴 了 。 在 那个 年 代 ， 冰 激 凌 只 是 一 种 给 儿童 吃 的 甜品 。 直 到 
十 几 年 前 ， 有 人 决定 让 冰激凌 不 再 只 被 认为 是 一 团 冷 冻 的 牛奶 制品 ， 
它 摇身一变 ， 成 为 人 们 放纵 自己 、 需 要 关爱 与 获得 愉悦 的 象征 。 人 们 
开始 在 感到 孤单 、 思 念 情人 ， 或 者 就 是 想 对 自己 好 一 点 儿 的 时 候 ， 来 


点 儿 冰 激 姿 。 转 眼 间 ， 冰 激 姿 不 再 只 是 孩子 的 零食 ， 而 成 了 大 人 的 一 
种 高 级 消 遗 。 冰 激 姿 的 包 闭 盒 也 顺应 此 新 吴 份 改头换面 : 容器 变 小 
了 ， 格 调 变 高 了 。 普 普通 通 的 配料 被 重新 取 了 歼 容 华贵 的 名 字 ， 当 然 
产品 价格 也 水 涨 船 高 《而且 越 来 越 高 ) 。 冰 激 凌 获得 了 全 新 的 含义 
一 一 它 被 重 塑 了 。 


重 饪 ， 是 广告 里 音 用 的 一 种 手段 ， 也 算是 一 种 最 低调 的 操控 人 心 
的 技巧 了 。 我 们 的 大 脑 天 生 无 法 处 理 接收 到 的 信息 的 所 有 细节 。 如 果 
你 不 信 ， 你 此 刻 的 注意 力 在 哪儿 呢 ? 看 看 这 个 页 面 上 印 着 的 字 ， 看 
看 “ 字 ” 这 个 字 。 捷 的 形状 设计 是 怎样 的 ? 哪 一 笔画 最 好 看 ? 印刷 的 其 色 
是 什 么 ? 书页 用 纸 的 质地 如 何 ? 或 者 它 正 从 电脑 屏幕 上 发 出 怎样 的 
光 ? 再 看 看 你 氛 着 书 或 平板 电脑 的 手 ， 你 的 指甲 是 不 是 该 前 了 ? 你 的 
屁股 坐 在 什么 东西 上 面 ? 觉得 舒服 吗 ? 我 还 可 以 不 断 地 问 下 去 。 我 举 
这 个 例子 想 说 的 是 ， 我 们 不 可 能 对 于 所 接收 的 每 一 个 信息 搬 段 都 去 进 
行 思 考 或 者 有 意识 地 处 理 它 一 一 你 也 绝对 不 会 想 要 这 样 ， 否 则 你 的 日 
子 驶 过 不 下 去 了 。 相 反 ， 你 的 心智 会 把 事情 变 得 非常 简 话 。 融 像 一 个 
相框 把 照片 框 住 ， 你 的 心智 也 会 把 一 堆 信 息 “ 框 ?在 一 起 。 它 会 用 刻板 印 
象 、 预 设立 场 以 及 经 验 法 则 来 判断 事情 ; 它 把 信息 狼 在 一 起 ， 以 便于 
在 逻辑 上 偷 步 、 跳 跃 。 心 理学 家 把 这 个 机 制 称 为 “图 式 ”(schemas) ， 
束 是 我 们 的 脑子 运用 的 一 些 模版 ， 作 为 处 理 信 息 时 的 捷径 。 如 有 果 收 到 
的 信息 看 起 来 似乎 与 某 个 模版 吻合 ， 我 们 的 大 脑 融会 为 我 们 把 相关 的 
其 他 细 区 目 动 填 满 。 所 以 ， 当 我 们 的 大 脑 看 见 冰 激 姿 关 在 比较 小 但 比 
较 高 档 的 容器 里 ， 上 面 还 印 着 优美 的 字体 和 天 人 花 乱 难 的 配料 说 明 ， 大 
脑 惑 会 目 动 抓 取 “ 高 档 ” 这 个 模版 ， 而 接受 更 高 的 价格 。 


为 了 让 你 感受 一 下 重 塑 冰激凌 这 件 事 是 多 么 的 聪明 与 狄 猎 ， 我 们 
来 看 看 下 面 这 个 例子 。 假 设 现在 有 两 款 冰 激 读 正在 销售 ， 一 款 名 
叫 “Frish>， 另 一 款 叫 "Erosh” 你 会 想 买 哪 一 款 ? 现在 请 先 想 想 你 的 
答案 。 


好 ， 我 打赌 你 的 选择 是 “Frosh”。 让 我 告诉 你 原因 。 艾 瑞 克 . 约 克 斯 
顿 (Eric Yorkston) 和 他 的 博士 生 导 师 格 雷 塔 . 梅 农 〈Greta Menon) 做 
过 这 个 非常 有 趣 的 实验 (2004) ， 他 们 创造 了 “Frish” 和 “Frosh” 这 两 个 
假 的 冰激凌 品牌 名 ， 而 两 款 冰 激 凌 在 名 字 之 外 的 所 有 方面 都 一 模 一 
样 。 艾 瑞 克 和 格雷 塔 想 要 了 解 ， 品 牌 名 的 读音 究竟 会 不 会 对 购买 决策 
构成 影响 。 他 们 的 实验 结果 证 明 ， 大 部 分 受 测 者 会 选择 “Frosh” 这 个 名 
字 的 冰激凌 。 这 是 为 什么 ? 因为 他 们 感 常 ， 叫 “Frosh" 的 冰激凌 会 
比 “Frish” 拥 有 更 浓郁 的 奶 味 ， 且 品质 比较 好 。 很 显然 , “ih” 这 种 元 音 的 
发 音 ， 会 带 来 像 是 小 、 轻 、 人 快 这 样 的 印象 《属于 “前 元 音 >) 。 而 
像 *Frosh” 里 面 的 oh” 这 类 “后 元 音 ”， 则 会 传达 类 似 缓慢 、 厚 重 这 样 的 
感觉 。 于 是 ， 一 个 使 用 后 元 音 的 冰激凌 品牌 名 称 会 让 人 感觉 奶 味 更 浓 
郁 ， 因 为 这 个 发 音 让 人 在 潜意识 中 感到 比较 缓慢 〈 似 乎 更 浓厚 ) ， 而 
且 在 你 的 嘴 里 也 感觉 比较 厚实 。 这 只 是 大 脑 如 何 打包 信息 并 进行 决策 
的 一 个 小 小 事例 。 为 产品 命名 究竟 还 有 多 少 学 问 ? 那 可 多 着 呢 。 


而 你 要 考虑 的 ， 可 远 远 不 只 下 命名 问题 ! 想 要 做 好 一 个 产品 的 宣 
销 策略 ， 品 牌 当 中 包含 的 所 有 元 素 ， 都 需要 重新 拆 解 与 组 合 ， 以 确保 
产品 被 正确 地 重 塑 ， 让 消费 者 能 够 对 于 它 的 品质 ， 产 生 适 当 的 预期 与 
假设 。 


有 什么 比 六 池 清 污 盐 更 无 聊 ? 


早 在 1888 年 ， 束 在 今天 的 维多利亚 州 吉 朋 市 市 郊 ， 理 查 德 . 奇 塔 姆 
(Richard Cheetham) 对 海岸 进行 了 一 番 整 理 ， 然 后 开始 生产 海盐 。 他 
所 创立 的 这 家 公司 ， 就 是 今天 的 奇 塔 姆 不 业 《Cheetham Salt) ， 十 澳 大 
利 亚 最 大 的 制 盐 企 业 。 不 管 你 需要 哪 一 种 盐 一 一 无 论 是 食用 盐 还 是 工 
业 用 盐 一 一 在 奇 塔 姆 盐 业 的 产品 里 都 找 得 到 。 一 般 来 说 ， 盐 是 一 个 低 
利润 的 生意 。 制 盐 企 业 大 量 生 产 也 大 量 销售 ， 但 只 能 创造 非常 有 限 的 
利润 一 一 工业 用 盐 每 一 吨 的 售 价差 不 多 只 有 50 美 元 。 好 几 年 前 ， 我 们 


赤裸 传播 与 一 家 叫 作 埃 德 加 邓 恩 的 管理 咨询 公司 Edgar Dunn) 建立 了 
战略 伙伴 关系 。 埃 德 加 邓 恩 公司 的 执行 长 蓝 斯 ' 布 洛克 利 《Lance 
Blockley) ， 是 一 位 非常 有 钱 的 典型 英国 绅士 ， 无 比 机 智 又 具 幽 默 感 ， 
总 是 操 着 呈 室 腔 的 英语 ， 低 调 地 开 着 他 的 捷豹 车 〈Jaguar) 。 几 年 下 
来 ， 我 们 意外 地 成 了 好 朋友 。 


后 来 ， 奇 培 姆 盐 业 找到 了 监 斯 ， 并 回 他 提出 了 他 们 的 问题 : 他 们 
希望 能 够 在 盐 上 创造 更 高 的 利润 。 蓝 斯 和 他 的 团队 分 析 了 澳大利亚 各 
种 盐 产 品 细 分 市 场 的 规模 〈 和 希望 你 还 有 耐心 继续 把 这 个 有 趣 的 盐 的 故 
事 读 下 去 一 一 我 保证 会 渐 入 佳境 ) ， 提 议 “ 泳 池 清洁 盐 ? 是 个 有 潜力 的 领 
域 。 泳 池 清 洁 盐 的 市 场 正在 积极 增长 ， 因 为 所 有 城市 边 绿 的 郊区 都 在 
快速 发 展 ， 许 多 新 建 私人 住宅 都 拥有 目 家 的 游泳 池 。 过 去 ， 多 数 访 池 
主人 都 使 用 氧 来 清除 泳池 里 的 党 类 与 细 铸 ， 但 现在 越 来 越 多 的 人 开始 
使 用 盐 来 进行 清 活 。 要 让 水 质 清 澈 透明 ， 清 污 无 冰 ， 访 池 清 污 盐 走 非 
利好 的 选择 。 


在 瘟 销 上 ， 一 个 好 机 会 的 生命 力 比 一 个 好 点子 更 强 ， 所 以 抓 住 适 
当 的 机 会 ， 比 什么 都 重要 。 只 要 机 会 对 了 ， 你 可 以 用 各 种 点 子 去 符 试 
敲 门 ， 直 到 打开 机 会 之 门 。 为 了 找 出 泳池 用 起 行业 可 能 存在 的 机 会 ， 
我 们 回 到 原点 ， 去 找 那些 拥有 私家 访 池 的 人 好 好 谈 谈 一 一 没 人 比 他 们 
更 懂 了 “。 在 营销 工作 的 标准 流程 中 ， 一 般 会 用 开 消 费 者 焦点 座谈 会 的 
方式 ， 去 挖掘 消费 者 的 信息 。 所 谓 的 座谈 会 ， 也 吏 是 把 8 个 阳 生 人 赛 进 
一 间 会 议 室 ， 往 往 束 着 不 太 亮 的 日 光 灯 ， 问 他 们 一 黎 复 的 问题 。 


于 是 ， 好 不 容易 穿越 下 班 高 峰 时 段 的 车 阵 ， 第 一 组 8 位 受 访 者 陆续 
进入 位 于 悉尼 市 西边 由 拉 马 塔 区 的 明之 会 议 室 。 我 组 织 了 好 几 场 针对 
泳池 主人 的 座谈 会 ， 来 收集 他 们 的 想法 与 感觉 。 与 会 者 们 围 坐 在 一 张 
大 桌子 苦 ， 鄙 着 芝士 和 饼干 ， 喝 着 浓缩 还 原 的 栖 计 。 我 呢 ， 则 坐 在 桌 
子 的 一 角 ， 问 他 们 各 种 问题 ， 比 如 : “选择 泳池 清 污 盐 的 时 候 ， 你 们 有 
哪些 挑选 标准 ? ” 


他 们 的 标准 答案 永远 是 : “我 们 那儿 的 店 里 有 什么 ， 我 束 买 什么 。” 


当 问 他 们 “你 有 没有 偏好 的 品牌 "时 ， 我 陷入 了 深 深 的 无 力 感 中 根 
本 没有 人 在 乎 泳池 清洗 盐 的 品牌 。 事 实 上 ， 没 有 一 个 人 能 说 出 一 个 沪 
池 清洁 盐 的 品牌 名 。 我 不 断 反复 听 到 的 是 ， 这 些 盐 就 装 在 麻布 袋 里 ， 
一 袋 大 概 10 美 元 左右 〈 他 们 猜想 ) 。 很 多 时 候 ， 会 议 室 里 更 到 只 铀 下 
嚼 饼干 的 声音 。 


每 晚 我 们 安排 两 场 座谈 会 ， 于 是 一 个 晚上 我 得 持续 花 4 个 小 时 和 消 
费 考 讨论 泳池 清 污 盐 。 上 昕 起 来 很 无 聊 吧 ? 做 起 来 更 无 聊 。 连 续 问 了 两 
天 问题 之 后 一 一 也 殉 是 讨论 了 8 小 时 以 后 ， 我 只 得 到 几 个 新 发 现 : 有 时 
候 水 气 跑 进 厅 布袋， 会 让 里 面 的 盐 结 块 ， 变 得 很 重 很 难 搬运 :还 有 ， 
要 把 这 袋 东 西 从 店 里 搬 到 车 上 ， 也 是 一 件 难 事 :， 有 时 候 飞 出 来 的 盐 还 
会 让 他 们 的 眼睛 感到 刺 痛 。 可 想 而 知 ， 主 持 这 些 座 谈 会 实在 让 人 觉得 
没劲 。 而 坐 在 单 面 镜 后 面 芝 听 的 客户 们 也 只 觉得 异 异 和 欲 睡 。 


在 一 天 晚上 10 点 半 ， 又 结束 了 4 个 小 时 对 于 访 池 清洁 盐 的 讨论 之 
后 ， 我 一 边 开 车 回 家 ， 一 边 想 着 我 还 能 怎么 做 。 我 有 责任 必须 让 客户 
获得 一 些 对 这 群 人 真正 有 用 的 了 解 ， 毕 竟 合 人 钱财 ， 替 人 消 灾 。 有 一 
句 话 我 一 直 很 喜欢 : “世上 没有 关心 度 低 的 品类 ， 只 有 关心 度 低 的 营销 
人 。?” 为 了 不 辱 这 句 话 里 的 信念 ， 我 发 拆 一 定 要 找到 访 池 清洁 盐 能 让 这 
些 请 费 痢 兴 理 的 东西 。 


预定 好 的 还 有 另外 4 场 座谈 会 。 为 了 不 想 继续 恕 受 无 聊 的 折 麻 ， 我 
决定 做 些 改变 。 每 一 场 座谈 会 一 开始 ， 我 吏 在 昌 上 放 了 一 大 眷 纸 和 许 
多 彩 笔 。 我 要 每 一 位 参与 关 画 一 张 图 ， 告 诉 大 家 拥有 一 座 私家 游 访 池 
征 怎 样 的 感觉 。 假 如 实在 找 不 出 访 池 请 污 盐 的 有 趣 之 处 ， 也 许 从 游 访 
池 本 号 ， 我 们 可 以 找到 一 些 机 会 。 


在 纷纷 表示 目 己 的 绘画 技巧 产 劲 之 后 ， 一 群 人 开始 画 起 了 关于 洲 
访 池 的 图 画 。 一 个 50 多 尹 吴 材 结实 的 男人 ， 画 了 一 个 骄傲 的 男人 站 在 


一 个 闭 满 开心 的 孩子 的 访 池 劳 边 。 我 邀请 他 跟 大 家 分 享 一 下 他 画 的 是 
他 


“在 我 们 家 泡 池 里 玩 的 不 只 是 我 的 孩子 ， 还 有 住 在 附近 的 其 他 小 
孩 。" 他 这 样 解释 , “天气 热 的 时 候 ， 放 学 后 他 们 全 者 会 跑 过 来 。 我 觉得 
目 己 像 症 社区 里 的 临时 保姆 。” 


我 问 他 ， 画 里 的 男人 为 什么 站 在 池 边 ， 同 时 胸 膊 挺 得 高 高 的 。 屠 
画 的 是 我 。 看 着 所 有 的 孩子 在 我 们 家 泳池 玩 得 很 开心 ， 我 觉得 非常 孜 
做。 


忽然 有 东西 内 过 了 我 的 脑海 。 这 群 人 开始 热情 地 谈论 他 们 的 访 
池 ， 并 分 享 他 们 吴 为 泳池 主人 的 骄 做 。 因 为 游泳 池 ， 他 们 认识 了 很 多 
的 邻居 并 交往 频 你 。 关 于 他 们 在 保养 游泳 池上 付出 的 心力 ， 他 们 也 谈 
了 很 多 。 鸡 一 个 男人 把 他 如 何 细致 地 将 清洲 盐 均 匀 地 酒 在 泳池 各 处 ， 
再 用 一 把 刷子 细 细 搅拌 ， 以 确保 其 完全 次 解 的 整个 过 程 ， 做 了 详尽 的 


描述 。 


机 会 找到 了 。 虽 然 所 有 的 访 池 请 污 盐 者 被 认为 是 一 样 的， 然而 使 
用 者 在 照料 他 的 泳池 上 ， 却 是 投入 了 深 深 的 情感 。 我 们 该 如 何 利 用 这 
个 机 会 ， 重 塑 访 池 请 活 盐 ， 把 它 变 得 不 一 样 ? 


你 怎么 包 疤 ， 别 人 吏 各 么 判断 


假如 你 也 喜欢 看 好 鞭 坞 灾难 电影 ， 下 面 我 要 你 做 的 ， 应 该 难 不 倒 
你 。 想 象 一 下 ， 美 国正 在 提防 一 次 恐怖 传染 病 的 大 规模 暴发 。 一 旦 骏 
发 ， 预 计 将 造成 600 人 和 死亡。 我 们 把 镜头 转 到 白 宇 战 情 室 ， 里 面 坐 着 丹 
泽 尔 .华盛顿 (Danzel Washington) 、 马 特 : 达 蒙 〈(Matt Damon) 、 克 革 
尔 . 丹 尼斯 《Claire Danes) ， 以 及 一 大 群 穿 着 军装 的 人 ， 大 家 表情 都 很 


凝重 ， 你 也 下 其 中 一 员 。 随 即 丹 译 尔 同 大 家 宣布 ， 目 前 有 两 种 对 抗 伟 
染病 的 方案 ， 而 你 ， 必 须 在 当中 选择 一 个 : 


“方案 1: 将 有 200 人 能 够 获救 。 
“ 方案 2: 有 33% 的 机 会 让 600 人 都 获救 ， 同 时 有 669% 的 机 会 无 人 
你 会 如 何 选 择 ? 


摄像 机 扫 过 整个 房间 ， 然 后 停 在 了 你 的 脸 上 。 你 的 决定 是 什么 ? 
在 1986 年 心理 学 家 阿 莫 斯 . 特 沃 斯 基 (Amos Tversky) 和 有 丹尼尔. 卡 尼 曼 
做 的 同类 实验 里 ，729% 的 人 选择 方案 1， 而 28% 人 选择 了 方案 2。 


这 时 丹 泽 尔 又 发 言 了 : 在 另外 一 个 地 区 ， 还 有 600 人 也 受到 相同 的 
威胁 。 丹 泽 尔 再 次 要 你 在 两 个 方案 中 做 个 抉择 。 包 括 : 


“方案 3: 将 有 400 人 死亡 。 


方案 4: 有 33% 的 机 会 没有 一 个 人 死亡 ， 同 时 有 66% 的 机 会 600 
人 将 全 部 死亡 。 


在 1986 年 的 研究 结果 里 ，22% 的 人 选择 方案 3，78% 的 人 选择 方案 
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这 时 候 ， 看 起 来 柔弱 但 十 分 要 强 的 克莱尔 .丹尼斯 把 椅子 向 后 一 
挪 ， 走 向 了 一 块 白 板 。 她 解释 ， 其 实 方案 1 和 方案 3 根本 束 是 一 模 一 样 
的 。 在 600 人 中 托 救 200 人 ， 惑 等同 于 在 600 人 中 失去 400 人 一 -有 200 人 
能 活 下 来 。 不 仅 如 此 ， 方 案 2 与 方案 4 也 是 一 样 的 ， 只 是 在 计算 方法 上 
有 点 复杂 。 其 实 两 者 的 唯一 差别 只 是 语言 的 表述 方式 : 当 方 案 描述 的 
是 获救 的 人 命 时 ， 人 们 倾 同 于 选择 安全 的 方案 一 ”方案 1; 而 当 方案 是 


从 死亡 〈 或 损失 ) 的 角度 表达 时 ， 人 们 则 倾 癌 于 赌 一 把 (方案 4) 。 这 
是 一 个 关于 重 塑 效应 的 经 典 研 究 问题 如 何 被 表述 ， 决 定 了 答案 如 
何 被 选择 。 在 卡 尼 曼 和 特 沃 斯 基 对 于 “损失 厌恶 ”(〈loss aversion) 的 相 
关 研 究 〈1984) 中 ， 对 此 现象 背后 的 原因 提供 了 以 上 的 解释 。 


另 一 位 聪 明 绝 顶 的 行为 经 济 学 家 科 林 . 卡 默 勒 《Colin Camerer， 他 
拥有 本 科学 位 、MBA 和 博士 学 位 一 全 部 在 21 岁 时 拿 到 ! ) ， 则 研究 
了 纽约 市 出 租车 司机 的 行为 模式 ， 来 证 实 损失 厌恶 如 何在 真实 世界 里 
影响 行为 〈 卡 默 勒 等 ，1997) 。 在 那个 时 候 ， 出 租车 司机 必须 租用 车 
辆 ， 每 天 文 付 12 小 时 的 租金 ， 无 论 他 们 实际 上 开 了 多 长 时 间 的 车 。 于 
是 ， 多 数 司 机 心中 都 设 定 了 一 个 一 天 要 赚 多 少 钱 的 生意 目标 。 卡 默 勤 
发 现 ， 一 般 情 况 下 ， 达 成 每 日 目标 值 之 后 ， 司 机 会 收工 回 家 。 因 此 ， 
在 生意 好 的 日 子 里 ， 他 们 束 会 早早 收工 。 而 生意 不 好 的 时 候 ， 他 们 会 
努力 加 班 加 点 ， 直 到 赚 到 目标 金额 为 止 。 你 觉得 这 样 合 不 合理 ? 


表面 上 看 ， 这 似乎 是 人 之 音 情 一 一 你 会 工作 到 赚 到 一 天 该 赚 的 钱 
为 止 。 但 仔细 想 一 想 ， 如 果 在 生意 好 的 日 子 赚 更 多 钱 〈 把 工作 时 间 拉 
长 ) ， 在 生意 清淡 的 日 子 早 点 收工 〈 缩 短工 作 时 间 ) ， 不 是 更 有 道 
理 ? 改 用 这 种 模式 ， 出 租车 司机 将 能 够 显 着 提高 收入 。 司 机 们 习惯 的 
工作 模式 看 起 来 不 是 很 合理 ， 但 从 损失 厌恶 的 角度 ， 则 显得 很 可 以 理 
解 : 在 生意 清淡 的 日 子 ， 他 们 宁可 更 努力 工作 ， 做 更 长 时 间 ， 以 确保 
他 们 不 会 赔钱 一 一 而 不 是 把 期 望 放 在 忙碌 的 日 子 赚 更 多 的 钱 。 


广告 也 经 萌 用 损失 厌恶 的 方式 来 包装 要 传递 隐 信 息 ， 像 是 “不 要 错 
过 “只 剩 两 件 ? 或 “数量 有 限 ， 和 欲 购 从 速 ? 等 。 广 告 一 同 很 懂得 诉 诸 我 们 
想 要 规避 损失 的 本 能 ， 这 是 广告 惯用 的 手法 ， 与 我 们 会 选择 救 200 人 而 
非 冒 险 失 去 所 有 人 的 生命 背后 的 原因 是 一 样 的。 损失 厌恶 只 是 人 脑 制 
造 的 有 系统 、 可 预测 但 似乎 很 不 理性 的 各 种 偏差 中 的 一 类 而 已 。 其 他 
的 还 包括 “选择 性 观察 往 差 ”(observation selection bias) ， 指 的 是 你 提 
高 了 对 某 种 事物 的 注意 程度 ， 于 是 你 会 感觉 它 的 出 现 频 率 变 高 了 一 
好 比 说 ， 路 上 红色 汽车 的 数量 。 还 有 “熟悉 路 线 殖 应”(well travelled 


road effecb) ， 也 就 是 对 于 你 经 常 走 的 路 线 ， 你 往往 会 低估 路 上 所 需要 
的 时 间 ， 相 反 ， 对 于 不 熟悉 的 新 路 线 ， 则 会 高 估 所 需 时 间 。 这 些 认 知 
偏差 (cognitive bias) ， 说 明了 我 们 为 什么 这 么 容易 被 操纵 。 有 意思 的 
是 ， 这 个 认 知 偏差 清单 还 在 继续 增加 当中 。 现 在 维基 百科 
(Wikipedia) 已 经 成 了 全 球 相关 信息 汇总 的 平台 ， 你 可 以 在 里 面 找到 
更 多 例子 。 


我 们 如 何 应 付 这 个 复杂 的 世界 


前 面 提 到 ， 关 脑 没 有 能 力 处 理 接 收 到 的 所 有 信息 ， 否 则 我 们 将 会 
天 累 不 卉 。 除 此 之 外 ， 我 们 会 尽量 节省 用 于 认 知 的 精力 。 思 考 是 一 件 
耗费 力气 的 事 ， 因 此 我 们 被 设置 的 运作 程序 ， 征 把 用 在 思考 上 的 珍 贯 
精力 只 保留 给 真正 重要 的 事情 。 这 一 切 要 感谢 先前 提 到 过 的 丹尼尔 ' 卡 
尼 受 ， 为 我 们 揭 开 并 解释 了 人 脑 处理 信 息 方 式 的 秘密 。 


卡 尼 受 是 犹太 裔 美国 人 ， 他 的 家 庭 在 第 二 次 世界 大 战 时 的 遭遇 让 
他 开始 对 于 人 类 行为 的 复杂 性 产生 了 兴趣 。 他 和 另 一 位 认 知 心理 学 家 
阿 莫 斯 . 特 沃 斯 基 组 成 了 超级 搭档 ， 在 行为 科学 领域 发 表 了 大 量 学 术 报 
告 ， 尤 其 在 人 类 决策 模式 的 研究 上 ， 成 就 斐然 。1980 年 当 他 们 在 斯 坦 
福 大 学 任教 时 ， 他 们 结识 了 一 位 年 轻 且 开始 田 露 头角 的 经 济 学 家 理 查 
德 .泰勒 (Richard H. Thaler) 。 他 们 三 个 人 的 团队 ， 将 经 济 学 与 心理 学 
理论 进行 整合 ， 开 创 了 一 个 新 的 行为 科学 领域 ， 也 怠 是 行为 经 济 学 。 
泰勒 当时 发 表 了 一 篇 报告 ， 叫 作 《 天 于 消费 者 选择 的 积极 理论 》 
41980) ， 被 卡 尼 曼 认 为 是 行为 经 济 学 的 开山 之 作 《〈 卡 尼 曼 ， 
2003) 。 然 而 ， 直 到 卡 尼 曼 在 2002 年 赢得 诺 贝 尔 经 济 学 奖 ， 行 为 经 济 
学 才 开 始 为 全 球 学 术 界 所 认同 ; 又 再 过 了 几 年 ， 企 业界 与 各 种 机 构 组 
织 才 开始 对 于 改变 行为 的 理论 产生 兴趣 。 


卡 尼 受 在 他 最 具 影响 力 的 著作 《思考 ， 快 与 慢 》 中 所 到 ， 大 脑 有 
两 种 运作 模式 : 系统 1 和 系统 2。 系 统 1 速度 快 、 倚 赖 直觉 、 情 绪 化 ， 并 
通过 我 们 的 感官 与 世界 联系 。 系 统 1 差不多 每 秒 要 处 理 1 100 万 字 节 的 信 
轧 ， 为 了 能 够 应 付 如 此 庞大 的 信息 量 ， 它 会 做 出 草率 的 判断 、 以 俩 概 
全 、 形 成 刻板 印象 ， 并 且 依 赖 经 验 法 则 〈 也 就 是 前 面 提 到 过 的 ， 心 理 
学 家 所 说 的 “图 式 ” 。 系 统 1 一 整 天 都 在 进行 这 些 不 断 通过 学 习 而 修正 
的 有 瞳 测 ， 让 我 们 继续 生活 。 


另 一 方面 ， 系 统 2 则 是 缓慢 、 进 行 推理 的 那 部 分 理性 的 大 脑 。 这 一 
部 分 负责 让 你 真 的 停 下 来 ， 好 好 思考 事情 。 然 而 由 于 如 此 深入 地 处 理 
言 屿 是 困难 的 ， 系 统 2 一 秒 钟 只 能 消化 40 字 节 的 信息 ， 而 且 需 要 耗费 更 
多 精力 ， 让 人 觉得 疫 每 。 当 我 们 学 习 新 事物 时 ， 比 方 说 学 开车 ， 用 的 
束 是 系统 2。 一 段 时 间 之 后 ， 像 开车 这 种 动作 ， 当 你 越 来 越 熟 练 ， 它 残 
会 目 动 跑 进 系 统 1 里 。 卡 尼 受 把 系统 2 比喻 为 要 驶 员 ， 不 过 是 一 个 懒得 
不 得 了 的 要 驶 员 ， 而 且 不 喜欢 出 任务 。 因 此 多 数 时 候 ， 我 们 用 的 是 目 
动 构 驶 模式 。 如 有 果 你 有 兴趣 ， 可 以 进一步 了 解 卡 尼 曼 的 观点 《网址 ; 
www.youtube.com/watch?v=KyM3d4gQGhM) 。 


宫 销 工作 经 间 诉 诸 系统 1， 所 以 掌握 前 面 担 到 的 那些 认 知 侦 关 对 我 
们 非常 重要 。 由 于 我 们 的 大 脑 多 数 时 间 运 行 着 系统 1， 总 征 在 做 出 各 种 
假设 并 在 逻辑 上 跳跃 ， 它 很 容易 误 判 接收 到 的 信息 。 这 束 是 为 什么 我 
们 可 以 提供 给 大 脑 很 有 限 的 信息 〈 就 像 印 着 优雅 字体 、 黑 色 小 巧 包 
装 、 价 格 高 昂 的 冰 激 姿 ) ， 大 脑 就 会 直接 形成 假设 ， 亡 下 结论 《这 亲 
激 凌 肯 定 很 高 大 上 ) 。 


重 塑 效 应 


有 没有 想 过 ， 不 同 的 用 词 或 表述 方式 ， 能 够 给 你 带 来 很 不 一 样 的 
感受 ”看 看 这 两 个 说 法 : “ 战 力 升级 "与 “ 战 力 集结 ”>， 你 觉得 哪 一 个 说 法 


比较 容易 接受 ? 我 猜 是 “ 战 力 集结 ”。*“ 战 力 升级 ”感觉 上 更 像 定 长 期 的 ， 
并 且 比 较 严 重 ， 而 “ 碾 力 集结 ? 则 听 起 来 是 短期 的 安排 。"“ 战 力 集结 ? 正 是 
美国 政府 决定 出 兵 伊拉克 时 所 采用 的 官方 说 法 。 再 看 看 下 面 这 些 陈 


壕 : 


对 抗 恐 怖 主义 ?与 “反恐 战争 ” 
。“ 诚 税 ?与 “税收 优惠 ” 

“待业 ”与 “失业 ” 

“全 球 变 暖 ” 与 “气候 变迁 ” 
。“759% 瘦 的 肉 ” 与 “25% 肥 的 肉 ” 
。“ 玛 分 与“ 蛋 " 


这 每 一 组 说 法 讲 的 都 是 同一 件 事 ， 但 我 们 的 看 法 与 感觉 会 因 用 词 
而 异 一 一 也 器 是 因 如 何 “ 重 塑 " 而 异 。 再 试 斌 这个。 想象 一 下 ， 现 在 和 是 早 
上 7 点 半 ， 你 市 着 你 的 小 狗 查 理 去 外 面 订 远 。 在 湖 边 锅 了 个 圈 之 后 ， 在 
回 家 的 路 上 ， 你 在 街 边 的 面包 店 点 了 杯 外 卖 咖 啡 。 等 咖啡 的 时 候 ， 你 
闻 到 并 看 见 一 些 又 好 看 又 香 的 刚刚 出 炉 的 小 东西 。 柜 台 后 的 店员 问 
你 : “要 不 要 芝 莹 我 们 的 胡 葛 下 香 佑 玛 分 ” 早上 刚刚 烤 好 的 。?” 你 会 不 会 
决定 买 一 个 ? 现在 再 想象 一 下 ， 一 模 一 样 的 情境 ， 但 这 次 柜台 后 的 店 
员 问 你 的 是 : “要 不 要 葵花 我 们 的 胡 葛 下 香 震 蛋 糕 ? 味道 很 好 哦 。? 我 猜 
比较 容易 成 功 诱惑 你 的 是 玛 分 而 非 蛋 糕 。 一 名 老话 说 得 好 :“ 玛 分 把 吃 
蛋糕 当 早 餐 变 得 可 以 接受 。? 其 实 是 同一 个 产品 ， 但 重 塑 后 给 人 的 感觉 
不 一 样 了 。 卡 尼 受 对 重 塑 效应 做 了 视觉 化 描绘 〈 见 图 5-1) 。 


图 5_1 卡 尼 曼 对 于 重 塑 效应 的 视觉 化 描绘 


看 起 来 ， 两 边 方块 中 间 的 小 方 格 ， 呈 现 的 是 不 同 程度 的 灰色 。 方 
块 A 里 面 小 方 格 的 闫 色 看 起 来 比方 块 B 深 。 但 如 采 你 遮挡 住 两 边 的 方 
框 ， 会 看 到 其 实 中 间 的 小 方 格 颜 色 一 模 一 样 。 根 据 卡 尼 受 与 特 添 斯 基 
的 研究 〈1984) ，“ 参 照 物 决定 了 认 知 ”。 这 就 是 为 什么 传统 观念 里 说 
的 “宁可 在 最 好 的 征 上 科 最 破 的 房子 虽然 在 经 济 学 上 有 是 合理 的 ， 但 住 
在 “最 破 的 街 上 的 最 好 的 房子 ?里 会 让 你 过 得 比较 开心 ， 因 为 你 一 定 会 跟 
邻居 比较 。 我 们 的 很 多 认 知 是 通过 与 参照 物 对 比 得 来 的 。 


到 展 是 疏 还 是 到 分 ? 


回 到 香 糙 与 玛 分 的 话题 。 两 着 的 原料 其 实 关 不 多 : 牛 油 、 面 粉 、 
水 、 鸡 蛋 ， 以 及 这 个 例子 里 需要 的 胡萝卜 和 香 攻 《我 可 能 还 漏 了 什 
么 ， 请 原谅 我 不 懂 厨 艺 ) 。 但 因为 某 些 原 因 ， 玛 分 被 塑造 成 一 个 比 蛋 
薰 更 好 、 更 健康 的 选择 ， 殉 像 下 面 独 5-2 里 所 展示 的 。 


图 5_2 相同 的 烘焙 成 分 如 何 被 重 塑 成 不 同 的 认 知 


这 个 模型 是 受到 费 尔 : 巴 登 (Phil Barden ) 以 及 他 的 半 作 “ 解 
码 ” (decoded) 启发 而 来 。 


我 与 乔治 威 斯 顿 食品 公司 合作 时 ， 杀 吴 见 证 过 重 塑 效应 的 力量 。 
乔治 威 斯 顿 食品 公司 的 产品 “小 口吃 ”(Little Bites) 当时 正面 临 销售 下 
请 的 压力 。 和 硕 望 你 愿意 忍受 接 下 来 的 一 些 营 销 术语 ， 因 为 在 告诉 你 我 
们 如 何 重 饪 了 小 口吃 之 前 ， 我 得 要 和 允 介绍 点 衣 景 知识 。 


在 表 5-1 里 可 以 看 到 ， 在 打造 一 个 可 能 打动 你 的 品牌 时 ， 和 营销 人 员 
有 三 种 类 型 的 品牌 需要 考虑 。 第 一 级 叫 作 背书 品牌 《endorsement 
brands) ， 这 一 级 的 品牌 通常 是 品质 保障 的 代表 ， 为 下 一 级 的 购买 品牌 
purchase brands) 提供 背书 。 背 书 品牌 往往 是 一 个 企业 的 名 称 〈 例 如 
家 乐 氏 或 者 福特 ) 。 背 书 品牌 要 能 够 替 旗 下 的 购买 品牌 传达 一 些 有 用 
的 意义 ， 否 则 反而 可 能 成 为 负担 〈 比 方 说， 捷豹 汽 车 是 由 福特 生产 ， 
但 福特 不 会 让 福特 品牌 出 现在 捷豹 产 品 的 周围 ， 因 为 它 无 助 于 文 撑 捷 
豹 品牌 的 高 端 水 平 ) 。 购 买 品牌 就 是 你 在 超市 货架 上 接触 到 的 品牌 ， 
也 是 你 与 之 发 生 天 系 的 品牌 ， 也 丈 是 你 真正 购买 的 品牌 。 歌 像 你 可 能 
会 买 一 包 “ 玉 米 片 ”《〈《Corn Flakes) 或 一 辆 “福克斯 ”(\Focus) ， 这 了 怠 是 
这 一 级 品牌 的 例子 。 最 后 一 级 叫 作 导航 品牌 (navigation brands) ， 其 
目的 单纯 是 协助 消费 者 在 购买 品牌 当中 选择 适合 自己 的 规格 或 版 本 
《好 比 说 ，500 克 或 750 克 包装 ， 五 门 掀 背 车 或 四 门 轿车 等 ) 。 


表 5-1 品牌 的 三 种 等 级 


背书 品牌 | 一 个 为 质量 保障 背书 的 品牌 ， 通 常 屹 
立 在 数 个 购买 品牌 之 上 ， 让 消费 者 在 
选择 购买 品牌 时 得 到 充分 的 信心 


购买 品牌 | 消费 者 与 之 真正 发 生 关系 的 品牌 名 称 ， 
也 是 消费 者 在 货架 上 伸手 去 拿 的 品牌 


导航 品牌 | 一 个 购买 品牌 旗下 不 同 选 择 的 辨别 标 | 500 克 包 装 | 四 门 轿车 
示 ， 协 助 消费 者 找到 适合 自己 的 规格 
或 版 本 


在 我 们 接触 这 个 案子 的 时 候 ， 小 口吃 的 包 雄 上 呈现 的 育 书 品牌 是 
瑟 味 〈Top Taste) 。 至 味 这 个 牌子 一 直 给 人 这 样 一 种 印象 : 一 个 专门 生 
产能 在 货架 上 放 很 久 的 带 包 闭 蛋 糕 的 品牌 《也 就 是 说 ， 产 品 中 使 用 了 


防腐 剂 来 延长 产品 的 货架 保质 期 ) 。 于 是 ， 背 书 品牌 带 给 小 口吃 塑造 
了 一 个 “充满 了 防腐 剂 上 小 巧 蛋 ? 的 形象 。 当 时 我 们 的 结论 是 ， 无 论 花 
多 少 广 告 费 ， 也 将 无 法 弥补 玩味 品牌 带 给 小 口吃 的 终极 杀伤 力 。 上 所 以 
我 们 在 开始 做 广告 之 前 ， 先 和 我 们 头脑 清晰 、 动 作 利落 的 客户 布 朋 奶 . 
海 斯 (Bronwyn Heys) ， 以 及 包装 设计 公司 朗 涛 (Landor) ， 一 起 着 
手 调整 小 口吃 包装 上 的 背书 品牌 。 几 周 之 后 ， 经 过 好 几 轮 的 设计 修 
改 ， 我 们 为 小 口号 开发 了 一 个 新 的 育 书 品 牌 ， 叫 作 * 玛 分 内 
净 ”(〈Ministry of Muffins) 。 这 一 个 新 的 背书 品牌 将 小 口吃 进行 了 重 
塑 : 小 口号 从 此 成 为 玛 分 ， 与 蛋 糙 脱 离 天 系 ! 


香料 玛 分 
至 味 小 口吃 玛 芬 内 阁 小 口吃 


图 5-3 相同 产品 的 重 塑 示意 图 


除了 电视 广告 以 外 《你 可 以 在 YouTube 上 找到 它 : 
www.youtube.com/watch?v=A7ryhvkREy4) ， 我 们 与 朋 涛 公司 一 起 设计 
了 产品 的 新 包装 ， 上 面 展 现 了 全 新 的 背书 品牌 : “ 玛 分 内 阁 ”。 这 些 改 
， 计 来 了 显著 的 成 效 。 产 品 销量 增加 了 11%， 人 们 也 开始 在 点 心 时 间 
吃 玛 芬 而 不 再 吃 和 蛋糕 〈Ferrier 2010) 。 在 这 个 案例 中 ， 新 品牌 名 和 重 
新 设计 的 包装 将 一 个 产品 成 功 进行 了 重 塑 。 


价格 扮 北 的 角色 


虽然 听 起 来 有 点 奇怪 ， 但 事实 上， 把 一 个 东西 的 售 价 提 高 ， 要 比 
降价 容易 得 多 。 证 我 告诉 你 为 什么 。 如 有 果 一 个 你 喜欢 的 产品 有 一 天 突 
然 大 降价 ， 你 会 怎么 想 ? 你 可 能 会 猜 ， 产 品 品质 下 降 了 ， 或 者 它 卖 得 
很 不 好 。 反 过 来 说 ， 同 一 种 产品 有 一 天 涨 价 了 ， 蜡 示 的 是 它 很 党 欢 
迎 ， 以 及 需求 量 很 高 。 这 个 现象 被 称 为 “价格 安奈 剂 效 应 ”(\Price 
Placebo) ， 而 且 其 力量 大 到 令 人 惊讶 。 


斯 坦 福 大 学 的 巴巴 . 希 夫 〈Baba Shiv) 做 过 这 样 一 个 测试 《Shivw， 
Carmon & Ariely 2005) : 在 人 们 相信 他 们 正 喝 着 昂贵 或 廉价 的 和 葡萄酒 
的 时 候 ， 使 用 核磁 共振 扫 摘 技术 对 他 们 的 大 脑 进 行 检测 。 他 观察 到 了 
两 组 人 的 脑 部 变化 。 一 组 人 被 告知 他 们 喝 的 酒 价值 5 美元 ， 而 另 一 组 人 
则 被 告知 他 们 喝 的 酒 价值 45 美 元 一 一 其 实 两 组 人 喝 的 酒 一 模 一 样 。 酒 
征 一 样 的 ， 两 组 人 的 脑 部 反应 却 大 不 相同 : 喝 着 < 高价” 酒 的 人 的 脑 部 与 
愉悦 感 相 关 的 部 分 ， 如 同 圣诞 树 肯 ， 大 片 地 之 了 起 来 。 他 们 不 但 相信 
杯子 里 的 葡萄 酒 很 高 级 ， 他 们 的 大 脑 也 进一步 强化 了 这 个 信念 。 所 
以 ， 如 果 你 想 要 推广 一 个 高 端 产 品 ， 记 得 把 价钱 抬 高 。 人 们 文 付 越 多 
钱 ， 往 往 现 越 相信 它 值得 。 


定价 可 以 带 来 的 另 一 种 塑造 效果 ， 叫 作 * 锁 定价 格 ”(Price 
Anchoring) 。 这 指 的 是 你 评定 一 个 东西 昂 贯 或 便宜 、 值 或 不 值 的 基准 
点 。 但 你 如 何 判 晰 多 少 钱 算 是 正确 的 销 定价 格 ? 在 多 数 情 况 下 ， 并 不 
太 容 易 。 想 象 你 走 进 了 一 家 店 ， 看 到 一 件 你 很 喜欢 的 外 套 。 你 试 穿 了 
一 下 ， 发 现 无 比 合身 。 于 是 你 看 了 一 下 价格 牌 ， 写 着 1 200 美 元 。 店 员 
亲切 地 问 你 要 不 要 天 ， 你 说 太 贯 了 。 他 们 又 告诉 你 ， 你 今天 运气 可 好 
了 ， 因 为 这 件 外 套 今 天 打 4 折 ， 只 要 500 美 元 。 虽 然 这 还 是 超过 了 你 原 
本 的 预算 ， 但 你 还 是 决定 天 下 来 ， 因 为 你 心中 的 锁定 价格 已 经 被 设 定 
成 1 200 美 元 。 有 趣 的 是 ， 销 定价 格 是 可 以 被 任意 修改 的 。 买 一 组 烧烤 
炉 具 ， 多 少 钱 是 合理 的 ? 100 美 元 ?” 500 美 元 ?” 当 你 走 进 一 家 烧烤 炉 具 


专卖 店 ， 一 进门 看 见 的 第 一 组 炉 具 往往 就 是 店 里 面 最 贵 的 那 一 套 ， 可 
能 高 达 5 000 美 元 。 于 是 这 个 金额 就 变 成 了 你 心中 的 锁定 价格 ， 当 你 再 
看 到 500 美 元 一 套 的 炉 具 时 ， 束 觉得 一 点 也 不 贵 了 。 你 的 选择 束 这 么 被 
影响 了 。 


重 塑 访 池 清 污 敬 


我 们 又 是 如 何 重 塑 访 池 清洁 盐 的 呢 ? 我 们 建议 客户 ， 像 经 营 高 档 
冰 激 次 那样 来 对 行 访 池 清 党 盐 产 品 。 到 目前 万 止 ， 这 些 盐 被 销售 的 逻 
辑 都 是 基于 体积 、 重 量 和 价钱 等 纯 理 性 特质 ， 从 来 没有 人 想 过 去 创造 
产品 正面 的 形象 ， 或 者 用 更 特别 的 方式 来 塑造 这 些 盐 的 价值 。 我 们 重 
塑 它 的 货 略 ， 来 目 在 消费 者 座 谈 会 中 欣 掘 出 的 机 会 一 一 游泳 池 主 人 所 
感受 到 的 那 份 骄傲 。 这 个 重 塑 策略 ， 就 是 要 快速 传达 这 样 的 信息 : 我 
们 这 一 球 泳池 清洁 盐 ， 就 是 泳池 主人 能 够 确保 所 有 孩子 都 能 安全 地 在 
他 家 的 游 访 池 里 玩 设 的 最 佳 选择 。 我 们 做 了 下 面 这 些 事 。 


将 品牌 名 从 原本 的 “美人 鱼 ” 改 为 “美人 鱼 顶 级 晶 品 ”(Mermaid 
Finest) ， 通 过 “顶级 晶 品 >”， 我 们 传达 了 产品 的 高 端 性 ， 以 及 产品 高 品 
质 的 精细 结晶 一 一 使 得 清洗 盐 能 够 快速 涂 解 在 游泳 池 中 。 产 品 包 装 从 
原本 的 麻布 袋 换 成 了 塑料 袋 ， 以 确保 不 会 受潮 ， 同 时 用 手提 起 来 更 容 
易 。 我 们 也 在 包装 上 设法 强调 生产 商 对 于 这 些 盐 的 用 心 : 包装 一 侧 放 
的 图 片 是 一 个 穿着 红色 泳衣 的 开心 小 孩 ， 漂 浮 在 清澈 透明 的 水 里 ， 双 
眼 睁 得 大 大 的 音 示 你 如 果 使 用 美人 鱼 顶 级 晶 品 ， 可 以 连 泳 镜 都 不 
用 戴 。 在 包装 袋 的 正面 ， 我 们 建议 开 一 个 透明 的 窗口 ， 让 顾客 可 以 看 
见 里 面 的 盐 一 一 这 也 是 高 端 品牌 常常 用 的 一 招 。 整 个 包装 做 了 全 面 翻 
新 ， 但 是 里 面 的 内 容 物 一 盐 一 -其 实 跟 原 来 一 模 一 样 。 还 有 一 件 可 
能 让 人 意外 的 事 : 我 们 把 产品 容量 减少 了 大 约 30% 《便于 消费 者 擒 起 来 
更 轻松 ) ， 把 价格 都 提高 了 20% ， 以 强化 高 品质 盐 的 形象 ( 见 图 5- 
4) 。 


另外 ， 我 们 决定 让 美人 鱼 顶 级 品 品 只 放 在 泳池 用 品 专门 店 渠道 销 
售 。 只 在 高 端 渠 道 销售 能 够 强化 一 个 品牌 的 高 端 属性 ; 同时 ， 这 也 有 
助 于 泳池 用 品 专门 店 将 自己 与 超级 市 场 或 百货 公司 区 分 开 来 十 一 
步 文 撑 我 们 较 高 的 产品 价格 。 美 人 鱼 顶 级 品 品 价 格 高 ， 因 此 能 够 带 来 
更 大 的 利润 空间 。 这 就 是 史 庄 与 班 佛 德 (Snow and Benford, 1988) 所 
主张 的 “ 重 塑 的 全 方位 一 致 ” (frame alignment) 。 他 们 强调 , “在 重 塑 
上 所 投入 力量 的 力度 、 广 度 与 深度 ”将 决定 性 地 影响 重 塑 工作 最 后 能 否 
成 功 。 在 我 看 ， 这 承 是 为 什么 “占领 华尔街 行动 ”会 失败 的 原因 。 这 场 运 
动 一 直 大 缺 一 个 统一 、 完 整 的 诉求 框架 。 


奇 塔 姆 盐 业 美人 鱼 
泳池 清洁 盐 顶级 品 品 


泳池 清洁 盐 泳池 清洁 盐 


普通 名 字 ， 麻 布袋 ， 简 陋 的 融 档 名 字 ， 塑 料 袋 ， 优 类 的 
印刷 ， 大 包装 ， 低 价格 字体 以 及 小 孩 快 乐 游泳 的 图 
片 ， 较 小 包装 ， 较 高 价格 


A B 
图 5-4 用 常规 角度 与 高 端 角度 塑造 泳池 清洁 盐 的 对 比分 析 


超级 市 场 泳池 用 品 专 门店 


美人 鱼 顶 级 品 品 


图 5-5 支持 品牌 重 塑 的 渠道 策略 


美人 鱼 顶 级 唱 品 后 来 成 功 成 为 一 个 高 端 品 牌 ， 虽 然 里 面 厂 的 其 实 
是 跟 以 前 一 模 一 样 的 盐 。 我 们 成 功 地 让 忙碌 的 消费 者 用 上 他 们 脑袋 里 
的 系统 1， 人 快速 认定 “这 个 牌子 就 是 最 好 的 泳池 清洗 盐 ”。 这 个 销售 佳绩 
一 直 延 续 到 今天 。 


亚当 ， 你 这 样 太 坏 了 ! 


看 到 这 里 ， 你 可 能 会 这 样 想 : 亚当 ， 这 太 可 恶 了 ! 你 把 东西 的 分 
量变 小 了 ， 还 把 价钱 变 高 了 ; 你 卖 的 是 同一 种 东西 ， 但 故意 让 消费 者 
认为 它 是 不 一 样 的 ! 你 这 不 是 操纵 人 心 吗 ? ! 在 我 看 来 ， 把 同一 个 东 
西 用 不 同方 式 包装 ， 要 人 们 多 花 一 点 钱 来 和 天， 并 没有 什么 不 对 。 承 像 
把 和 蛋 糙 当 玛 耸 来 卖 ， 也 没有 什么 不 应 该 。 这 职 是 广告 与 吾 销 工作 天 经 
地 义 的 责任 。 正 如 营销 大 师 塞 斯 .高河 〈Seth Godin) 在 其 著作 《和 营销 人 
都 是 大 骗子 》 (An Marketers Are Liars, 2005) 里 说 的 : 


所 有 成 功 的 营销 人 之 所 以 都 爱 讲 故 事 ， 正 是 因为 消费 者 喜欢 听 
故事 。 消 费 者 习惯 于 对 目 己 讲 故 事 ， 也 习惯 于 对 彼此 讲 故事 ， 所 以 
也 会 理所当然 地 加 对 他 们 讲 好 故事 的 人 买 东西 。 如 采 一 切 只 剩 事 
实 ， 世 人 将 无 力 面 对 。 


高 汀 接着 用 力 多 〈Riedel) 玻璃 器 亚 来 举例 ， 说 明 营 销 人 之 所 
以 “其 锯 ? 我 们 ， 只 因为 我 们 融 生 希望 * 锌 矣 ”。 科 学 家 进行 了 实际 的 测 
试 ， 证 明 把 葡萄 酒 装 在 力 多 的 高 档 玻 璃 容器 中 ， 与 装 在 其 他 一 般 的 才 
亚 中 ， 味 道 一 模 一 样 。 然而， 人 们 束 是 能 够 接受 力 多 的 玻璃 杯 定 价 可 
以 比 他 品牌 贯 上 10 倍 。 不 管 科 学 家 怎么 解释 ， 对 于 消费 痢 而 言 ， 我 们 
束 是 愿意 相信 这 些 高 档 吉 严 能 让 和 葡萄酒 变 得 更 好 喝 ， 因 为 我 们 心里 愿 
意 相 信 。 


广告 人 天 经 地 义 的 使 命 ， 就 是 去 改变 消费 者 的 认 知 和 行为 。 广 告 
对 商品 进行 重 塑 ， 一 方面 让 商品 更 吸引 人 ， 另 一 方面 也 在 创造 着 商品 
的 价值 。 让 我 们 来 看 看 啤 泗 。 对 啤酒 采取 不 同 的 塑造 手法 ， 束 能 够 创 
造 产 品 的 老 异 性 ， 并 勾 起 消费 者 完全 不 同 的 欲望 : 一 舱 大 众 化 的 啤 
泗 ， 可 能 被 塑造 成 工 靳 阶层 弟兄 “ 平 否 一 天 后 的 畅快 释放 ”而 同一 家 制 
造 商 生 产 的 另 一 款 高 端 啤酒 ， 则 可 能 装饰 着 金 浊 光 焊 的 瓶 标 ， 品 牌 名 
称 用 最 优雅 的 字体 书写 ， 以 豆 显 其 高 大 上 一 一 但 说 实在 的 ， 两 款 啤 酒 
喝 起 来 真有 那么 不 同 ? 


当 你 要 痢 手 去 影响 他 人 的 行为 时 ， 有 件 事 情 不 要 瓦 记 : 你 可 不 是 
那个 唯一 想 要 他 们 做 出 行动 的 人 。 比 如 ; 


。 臣 善 活动 : 有 一 大 扒 芝 善 组 织 也 在 寻求 捐 歌 。 

“ 约会 : 跟 你 条 件 差 不 多 的 大 有 人 在 。 

“ 找 工 作 : 市 场 上 有 很 多 人 具备 与 你 相似 的 拉 能 。 

“ 买书: 选择 可 不 止 成 干 上 万 〈 不 过 这 一 本 你 可 选 对 了 ! ) 


你 希望 人 们 发 生 的 行为 ， 很 可 能 与 你 的 对 手 大 同 小 异 。 你 唯一 能 
够 创造 差异 的 机 会 ， 在 于 如 何 找到 不 一 样 的 角度 ， 去 塑造 你 的 论点 、 
产品 或 诉求 。 


通过 重 李 去 影响 他 人 


说 来 说 去 ， 重 塑 仍然 是 一 个 有 点 难以 提 摸 的 概念 。 对 这 个 领域 的 
研究 不 曾 间 断 ， 研 究 者 发 现 了 越 来 越 多 触发 行为 的 新 方 法 。 这 研究 可 
能 永 无 穷尽 之 日 ， 但 目前 我 们 已 经 知道 ， 如 果 要 有 效 地 重 塑 一 个 信 
轧 ， 你 需要 : 


“ 诉 诸 自动 运行 的 系统 1 思维 。 确 保 你 的 信息 做 到 *“ 重 塑 的 全 方 
位 一 致 "一 一 让 方方面面 都 与 你 要 塑造 的 形象 一 致 。 


“在 重 塑 的 设计 上 ， 好 好 利用 认 知 公 和 过。 同一 个 选项 ， 被 说 成 
征 有 得 或 有 失 ， 人 们 的 反应 可 以 完全 不 同 。 当 选项 被 进行 正面 摘 述 
时 ， 我 们 会 倾 癌 避免 风险 ;而 听 到 负面 描述 时 ， 我 们 则 宁可 去 冒 


险 。 


某 文 、 施 耐 德 与 盖 斯 (Levin, Schneider & Gaeth, 1988) 在 他 们 的 
研究 中 ， 观 察 到 不 同 的 诉求 方式 能 够 对 行为 带 来 的 不 同 影响 。 研 究 的 
行为 包括 行车 要 系 安全 带 、 晒 太阳 要 撩 防晒 霜 以 及 要 守法 纳税 等 各 种 
行为 。 他 们 发 现 ， 强 调 不 遵照 要 求 会 带 来 的 负面 后 果 ， 比 诉 诸 遵守 要 
求 能 得 到 的 正面 结果 能 带 来 更 好 的 效果 。 比 方 说 ， 与 其 告诉 你 在 车 上 
绑 好 安全 带 比较 安全 ， 真 要 让 你 有 所 行动 ， 还 不 如 警告 你 ， 如 果 没 系 
安全 带 ， 出 了 意外 可 以 让 你 一 命 鸣 呼 。 这 些 发 现 再 次 印证 了 损失 规避 
的 心态 一 “我 们 不 喜欢 损失 东西 ， 我 们 心里 深 深 埋藏 着 负面 偏见 器 ] 


negative bias) 。 


重 塑 可 以 这 样 做 


想 要 孩子 把 他 们 碗 里 的 蔬菜 吃 光 ? 许多 父母 让 孩子 就 范 的 方法 承 
征 不 断 强 调 吃 蔬菜 的 好 处 《比如 “把 蔬菜 乖乖 吃 完 ， 你 会 长 得 高 又 
壮 ”) 。 这 类 说 法 ， 其 实 并 不 是 对 孩子 特别 有 说 服 力 ， 因 为 他 们 绝 大 多 
数 对 于 各 养 完全 没 兴趣 也 不 在 乎 。 依 照 业 文 的 人 研究， 让 孩子 吃 蔬 染 最 
有 效 的 方法 ， 和 是 放大 不 吃 蔬 菜 会 市 来 的 负面 后 采 。“ 如 人 打 你 不 把 蔬 全 吃 
光 ， 你 吏 会 生病 ， 变 得 瘦小 ， 别 人 融 不 爱 和 你 玩 了 ! ”如果 这 种 诉求 方 
式 对 你 而 言 还 不 够 由 履 ， 看 看 这 个 : 把 蔬 染 重 塑 成 垃圾 食品 吧 ， 让 和 孩 
子 对 筷 完 全 无 法 抗拒 。 


这 是 美国 的 一 家 广告 公司 克 里 斯 平 . 波 特 + 博 格 斯 基 〈《Crispin Porter 

+ Bogusky) 做 过 的 真实 案例 。 它 们 接 到 了 来 自 博 特 豪 斯 农场 
(Bolthouse Farms， 其 CEO 曾 服务 于 可 口 可 乐 公 司 ) 客户 的 工作 任务 ， 

要 推广 * 小 胡 葛 卜 " 这 一 种 产品 。 它 们 的 党 略 是 什么 ? 允 是 把 小 胡 欧 下 当 
成 垃圾 食品 。 它 们 使 用 类 似 划 上 放 的 脱 胀 塑料 袋 进 行 包 装 ， 再 将 产品 放 
进 经 过 特别 设计 的 目 动 贩 卖 机 销售 ， 然 后 用 稚 张 的 广告 词 进行 宣传 。 
宣传 的 主题 是 “小 胡 募 卜 : 垃圾 食品 级 的 过 狼 ”。 广 告 里 刻意 模仿 了 许多 
垃圾 食品 惯用 的 桥 段 ， 非 常 有 趣 。 你 可 以 上 YouTube 看 看 这 个 案例 〈 网 
址 : www.youtube.com/watch?v=sDewR2jM138) 。 


这 个 耗 唤 2 500 万 美元 的 推广 活动 ， 让 鳌 个 明 克 下 生意 起 死 回 生 ， 
扭转 了 这 个 品类 销量 一 直 以 来 的 下 降 势 头 〈 在 博 特 豪 斯 农场 的 测试 市 
场 中 ， 销 量 较 前 一 年 增长 了 10%~12%) ， 同 时 ， 也 点 燃 了 社会 上 对 
于 “健康 零食 ”的 话题 讨论 。 基 于 这 些 原因 ， 这 个 案例 在 北美 的 艾 菲 奖 
上 ， 获 得 了 1 座 金奖 〈 另 外 再 加 上 1 座 银 奖 与 1 座 铜 奖 ) 。 


重 氮 回 顾 


我 们 的 大 脑 都 没有 能 力 〈 也 没有 必要 ) 去 处 理 通过 感官 获得 的 
所 有 信息 。 为 了 管理 这 一 大 堆 人 信息， 我们 通过 两 种 不 同 的 方式 思 
考 : 系统 1 与 系统 2。 系 统 1 是 无 意识 的 ， 根 据 现 成 的 信息 来 判断 ， 
依靠 的 是 假设 与 经 准 法 则 一 一 它 是 我 们 的 目 动 导航 系统 。 相 对 的 ， 
系统 2 则 是 大 脑 里 运行 缓慢 的 、 擅 长 推理 和 理性 的 部 分 ， 也 束 是 真 
的 会 停 下 来 想 一 想 的 那 一 部 分 。 然 而 ， 我 们 预 设 默认 的 是 系统 1， 
它 使 得 我 们 对 于 同 二 个 事物 ， 伞 用 不 同方 式 包 大 时 ， 会 产生 完全 不 
同 的 观感 。 也 是 它 ， 让 我 们 把 由 相同 原料 做 成 的 东西 ， 可 以 视 为 不 
健康 的 蛋糕 ， 也 可 以 视 为 比较 健康 的 玛 分， 差别 只 在 于 形象 被 如 何 
二 


所 有 各 销 与 广告 的 操作 元 素 ， 痢 可 以 用 来 重 塑 品牌 。 这 些 元 素 
越 能 够 坚持 其 一 致 性 与 贯彻 性 ， 其 重 塑 的 形象 越 有 可 信和 度 。 这 个 改 
变 行为 的 技巧 非常 好 用 ， 小 到 可 以 让 孩子 爱 上 吃 蔬 ， 大 到 能 够 用 
来 增加 一 个 产品 的 利润 或 市 场 份额 。 


图 内 人 ， 
安德鲁 : 髓 顿 


我 发 现 改 变 他 人 行为 最 有 效 的 方式 ， 束 是 诉 诸 他 们 的 智慧 。 找 个 
安静 的 地 方 ， 把 所 有 相关 的 事实 摊 开 来 给 对 方 看 ， 根 据 你 对 他 的 了 
解 ， 说 明 为 什么 你 委 得 采取 菜 一 种 行动 对 他 二 最 有 好 处 的 。 然 后 让 对 
方 知 道 ， 你 真心 相信 他 们 有 能 力 在 好 好 想 清楚 之 后 ， 会 做 出 最 聪明 的 


当 


迁 树 ， 

你 持平 静 ， 给 予 耐 心 ， 基 能 做 到 。 

安德鲁 : 丹 顿 是 澳大利亚 电视 界 知名 人 物 ， 同 时 也 征 多 档 热 门 电视 
节目 的 制作 人 。 在 访谈 节目 “Enough Rope”《〈 意 为 “绝地 重生 >) 中 ， 他 


既是 制作 人 也 是 主持 人 。 安 德 鲁 的 访谈 风格 既 正 派 叉 具 有 同 理 心 ， 总 
有 办 法 让 许多 嘉宾 吐露 原本 没 打 算 说 的 真心 话 。 


我 认识 安德鲁 大 概 有 5 年 的 时 间 。 有 一 次 我 们 聊 到 我 小 时 候 非 常 沉 
迷 于 一 个 叫 作 * 大 人 国 ”(Land of the Giants) 的 电视 节目 。 我 总 是 幻想 
自己 是 个 巨人 ， 把 大 概 半 打 的 小 人 儿 关 在 鞋 盒 里 。 我 讲 到 一 半 ， 他 告 
诉 我 : “天 啊 ， 我 也 息 ! 我 也 超 迷 那个 节目 。 我 总 是 问 其 他 人 ， 如 采 他 
们 有 那个 装 满 小 人 儿 的 鞋 盒 ， 他 们 会 不 会 想 拿 起 来 大 力 播 它 ， 或 者 把 
小 人 儿 的 衣服 全 脱 苑 ? 输 哈 ! ” 


从 那 一 刻 我 或 知道 ， 我 过 到 了 一 个 同类 ! 


[1 Neapolitan， 一 种 一 盒 当 中 组 合 了 3 种 口味 的 家 庭 装 冰激凌 。 一 一 译 者 注 
[2] Hokey Pokey， 一 种 添加 了 新 西 兰 特制 糖 豆 的 冰 激 姿 。 一 一 译 者 注 


-总 


[3] 在 认 知 偏差 中 ， 其 中 一 个 最 有 趣 的 〈 也 是 广告 人 经 党 利用 的 ) 就 是 负面 偏见 。 这 种 偏 
见 指 的 是 ， 我 们 对 于 负面 信息 关注 的 程度 会 高 于 正面 信息 \Baumeister et al.，2001) 。 其 背后 
的 成 因 可 以 从 演化 的 角度 找到 答案 : 一 个 负面 事物 的 出 现 〈 比 如 ， 树 林 里 走出 来 一 只 剑 贞 
虎 ) ， 其 重要 性 会 远 远 超过 身边 的 一 个 正面 事物 〈 比 如 天 上 的 云 东 形成 了 类 丽 的 独 案 ) 。 人 类 
的 这 种 本 能 到 今天 仍然 储存 在 我 们 的 基因 之 中 。 这 也 束 是 为 什么 政客 总 是 喜欢 运用 负面 诉求 的 

告 ， 言 秤 之 间 总 是 玩弄 着 人 们 的 恐惧 感 。 


第 六 章 
动 之 以 情 (evocation) : 你 感觉 到 了 吗 ? 


情感 是 一 列 失控 的 火车 。 
一 ”保罗 . 艾 克 曼 (Paul Ekman) ， 美 国 心理 学 家 


人 人们 对 很 多 广告 视而不见 ， 因 为 它们 一 开场 殉 很 无 聊 .…… 如 采 
你 要 卖 丈 淡 郁 ， 广 告 承 该 从 一 把 火 开 始 。 
一 一 大 卫 : 奥 格 威 ， 奥 美 广告 创始 人 


诉 诺 感 性 


这 条 广告 影片 的 一 开始 ， 你 看 到 一 位 妙龄 女 即 正 屈膝 跤 在 黑白 相 
间 的 条 纹 大 浴巾 上 ， 看 得 出 来 她 正 准 备 在 海边 享受 一 天 的 日 光 浴 。 随 
着 镜头 向 她 的 肩膀 移动 ， 我 们 听 到 这 样 的 劳 : 


肌肤 晒 墨 ， 其 实生 肌肤 细胞 受到 了 伤害 ， 正 在 设法 保护 目 己 不 
要 成 为 况 细 胞 。 


接着 ， 镜 头 进入 了 廊 即 的 皮肤 ， 看 见 她 的 细胞 : 一 瞬间 ， 原 本 电 
色 的 细胞 变 成 了 墨色。 


一 颗 受 损 的 细胞 ， 融 能够 让 墨色 又 瘤 开 始 生 长 。 只 要 有 1 至 米 
深 ， 它 就 能 进入 你 的 血管 ， 开 始 四 处 扩散 。 


这 时 候 我 们 看 到 黑色 细胞 开始 分 裂 禾 殖 ， 如 同 凑 浆 般 开 始 四 处 流 
窜 。 


束 算 把 一 个 黑色 素 瘤 切 除 ， 癣 细胞 仍然 可 能 在 几 个 月 甚至 几 年 
后 ， 在 你 的 肺脏 、 肝 脏 或 是 大 脑 里 再 次 出 现 。 


一 团 墨 色 的 分 泌 物 往 进 血管 ， 然 后 吏 关 吴 在 某 个 角落 不 见 了 。 镜 
头 拉 回 到 享受 着 日 光 浴 的 妙龄 女 即 ， 她 正 躺 在 浴巾 上 读 一 本 书 ， 对 于 
吴 体 内 发 生 的 事 浑然 不 知 。 
而 这 时 候 ， 你 的 皮肤 还 没有 产生 丝毫 晒 伤 的 感觉 。 
女 即 抚摸 肩膀 上 刚刚 镜头 停留 过 的 地 方 。 


梵 成 古 负 色 ， 其 实 一 点 儿 也 不 健康 。 


这 是 “日 光 浴 的 黑暗 面 ” 宣 传 活 动 中 的 一 条 广告 影片 《更 多 影 族 可 以 
在 YouTube 上 找到 : www.youtube.com/watch?v=6Giv9lopemY) ， 其 目 
的 在 于 改变 那些 觉得 日 光 浴 很 安全 的 年 轻 人 的 行为 。 对 于 这 群 13~24 多 
的 年 轻 观 众 而 言 ， 这 个 广告 既 具 象 又 触目 惊 心 。 上 自从 该 广告 在 2007 年 
开始 投放 ， 调 研发 现 ，62% 的 人 说 他 们 会 减少 晒 太 阳 ，58% 的 人 加 强 了 
(或 考虑 加 强 ) 他 们 的 防晒 措施 〈 癌 证 协会 ，2010) 。 这 个 广告 之 所 
以 那么 有 效 ， 是 因为 它 引 起 了 强烈 的 情绪 反应 : 式 惧 。 


广告 不 只 运用 负面 情绪 ， 正 面 感 情 也 是 香 用 的 手法 。 比 如 这 一 条 

叫 作 * 亲 爱 的 索 菲 ”(Dear Sophie) 的 影片 ， 是 为 谷歌 浏览 器 做 的 广告 
(网 址 : www.youtube.com/watch?v=R4vk VHijdQk) 。 在 影片 里 ， 和 爸爸 
丹尼尔 : 李 和 输入 了 一 连 串 的 信息 给 他 被 窗 中 的 女儿 索 菲 ， 并 用 照片 和 影 
片 串 起 了 玄 儿 小 时 候 许 许多 多 的 生活 片段 。 这 等 于 是 爸爸 写 给 女儿 的 


一 封 多 巡 体 情书 ， 当 中 充满 了 喜悦 与 矫 做 。 如 采 你 可 以 ， 现 在 殉 可 以 
搜索 影 族 来 看 一 一 真 的 很 棒 。 许 多 广告 公司 都 喜欢 创造 这 一 类 能 够 市 
观众 体验 一 场 情 感 之 旅 的 广告 题材 。 要 能 在 短 短 一 分 钟 里 ， 唤 起 情绪 
的 共鸣 ， 这 里 面 需要 大 量 的 技巧 ， 如 果 广 告 只 有 30 秒 ， 那 难度 束 更 高 
了 。 


感性 广 乞 的 力量 


根据 IPA 〈 广 告 从 业 人 员 协 会 ) 的 研究 ， 采 取 感 性 手法 去 打动 或 说 
服 观众 的 广告 ， 相 对 于 理性 而 以 信息 告知 为 主 的 广告 ， 更 能 有 效 改 变 
人 的 行为 。 通 过 收集 1 400 个 成 功 案例 ，IPA 拥 有 一 个 巨大 的 实效 广告 侍 
料 库 一 一 全 都 是 真正 有 效 的 广告 。 普 林 格 尔 与 费 尔 德 〈Pringle & Field， 
2012) 的 研究 ， 则 比较 了 走 感性 路 线 与 理性 路 线 的 传播 活动 最 终 所 创 
造 的 利润 增长 差异 。 结 果 发 现 ， 感 性 路 线 创造 的 平均 增长 是 319%6， 相 对 
于 理性 路 线 的 16%， 效 果 几 乎 翻 蔓 。 而 如 有 果 传 播 方式 是 感性 路 线 与 理性 
路 线 的 结合 ， 利 润 的 增长 是 269%。 根 据 这 个 研究 ， 感 性 路 线 压倒 性 胜 
昌吉 


进行 这 项 研究 的 学 者 ， 将 感性 广告 能 够 带 来 较 高 利润 增长 的 原 
因 ， 归 纳 为 两 点 。 第 一 点 ， 人 的 大 脑 不 需 通 过 认 知 ， 就 能 接收 情 
感性 的 信息 。 也 就 是 说 ， 就 算 我 们 没 把 注意 力 放 在 这 种 广告 上 ， 它 也 
在 对 我 们 施加 影响 。 普 林 格 尔 与 费 尔 德 将 这 种 效应 称 为 “ 低 关 注 品 牌 效 
以”(low attention branding, 2012) ， 这 个 观点 与 前 文 提 到 的 罗伯特 : 希 
思 提 出 的 “ 低 参 与 度 吸收 ?很 类 似 。 我 们 往往 还 没 留意 到 一 则 信息 ， 束 已 
经 吸收 了 它 ， 而 这 种 现象 在 遇 到 感性 信息 刺激 的 时 候 ， 特 别 明 显 。 第 
二 点 ， 我 们 的 大 脑 特别 容易 受 强烈 的 情感 刺激 吸引 ， 并 且 比 较 
擅长 “记录 ”这 类 刺激 ， 留 下 记忆 。 这 类 现象 的 源头 可 能 可 以 从 演化 
心理 学 的 角度 来 解释 。 如 果 有 东西 甬 发 了 我 们 的 情绪 ， 比 如 如 惧 、 厌 


意外 等 ， 通 稼 更 需要 我 们 投入 注意 力 ， 因 为 这 很 可 能 与 生死 存亡 
关 。 人 情感 抓 住 我 们 的 注意 力 ， 承 载 的 信息 便 快 速 被 我 们 的 大 脑 
这 一 切 听 起 来 很 美好 ， 但 是 事情 并 不 像 看 起 来 那么 简单 ， 有 两 


: 洁 下 


3 
证 果 
原因 。 


祥 机 可 强 


> 


感性 广告 比 理 性 广告 难 做 得 多 。 要 形成 并 传播 一 个 关于 品 
牌 的 杀手 级 事实 要 比 通过 广告 为 品牌 建立 情感 联系 容易 得 多 。 诉 诸 
情感 ， 需 要 的 是 卓越 的 创意 和 时 间 。 普 林 格 尔 与 费 尔 德 《2012) 在 研 
完 中 发 现 ， 耐 元 要 用 感性 广告 打动 人 ， 相 对 容易 得 多 ， 因 为 它 的 品牌 
ea 
。 同时， 耐 到 品牌 早已 家 喻 户 晓 ， 世 人 背 知 ， 所 以 它 可 以 把 广告 全 
部 投资 在 建立 与 消费 者 的 情感 联系 上 ， 而 品牌 名 只 需要 扮演 一 个 帮助 
ee ， 。 对 比 来 看 ， 假 
如 有 一 个 新 产品 叫 作 * 沫 征 其 他 菜刀 的 两 倍 
一 做 但 全 困难 得 多 “一 且 一 
个 情感 领域 被 一 个 品牌 开拓 出 来 ， 并 经 年 标 月 持续 强化 它 ， 所 建立 起 
来 的 情感 联系 将 能 够 长 期 维系 。 要 做 到 这 一 点 ， 需 要 非常 有 纪律 的 品 
牌 管理 ， 更 需要 时 间 。 而 在 今天 ， 一 个 曹 销 总 监 的 平均 任期 只 有 18 个 
月 ， 这 让 这 种 对 组 织 与 时 间 的 坚持 变 得 异 浓 困难 《尤其 每 当 痢 营销 总 
监 上 任 ， 想 做 的 第 一 件 事 往往 就 是 创造 新 的 品牌 样 狐 ) 。 


第 二 ，IPA 的 大 部 分 研究 双 ee 
征 并 没有 太 关 注 互 动 性 所 市 来 的 影响 。 我 想 琢 达 的 观点 是 ， 无 论 一 

言 已 本 吴 生 理性 或 感性 的 ， 通 过 互动 的 方式 进行 沟通 ， 会 比 让 受 从 
被 动 方式 接受 ， 效 果 更 好 。 不 过 在 IPA 的 研究 中 ， 还 没有 把 互动 这 个 因 
素 列 入 考虑 。 


耐克 和 它 的 长 期 合作 广告 公司 W+K (Wieden + Kennedy) ， 曾 经 
创造 了 许 许多 多 在 广告 历史 上 极 具 代 表 性 的 情感 诉求 广告 作品 。 不 
过 ， 如 采 要 你 回想 一 下 ， 最 近 几 年 耐 元 有 什么 史诗 级 的 广告 大 作 ， 大 
概 想 不 出 来 。 前面 我 们 提 过 ， 耐 克 已 经 将 大 部 分 的 媒介 预算 挪 到 了 互 


动 世界 。 虽 然 它 的 营销 预算 仍然 持续 逐年 攀升 《截至 2011 年 为 24 亿 美 
元 ) ， 史 考 特 . 森 齐 斯 基 〈Scott Cendrowski, 2012) 爆料 ， 仅 仅 与 三 年 前 
相 比 ， 耐 克 在 电视 和 平面 媒体 上 的 投入 减少 了 40%， 而 耐克 从 电视 抽 导 
的 行动 ， 在 这 之 前 早已 开始 。 一 个 可 以 侧面 观察 到 的 迹象 ， 是 耐克 在 
持续 发 掘 更 具 互 动 性 的 传播 方式 ， 力 求 创造 比 传统 的 被 动 的 "感性 ”三 告 
更 好 的 效果 。 在 合作 的 广告 公司 上 上， 耐克 和 W+K 的 “爱情 长 跑 ”( 一 辐 
被 视 为 世界 上 最 为 人 称颂 的 客户 与 代理 商 关 系 之 一 ) ， 也 已 经 被 AKQA 
和 RG/ALI 这 些 第 三 者 插足 。 新 加 入 的 第 三 者 都 是 数字 代理 商 ， 它 们 帮 
助 了 耐克 创造 比如 FuelBand 手 环 这 些 科技 产品 ， 同 时 也 负责 监测 和 管理 这 
些 产品 所 产生 的 数据 。 


我 之 所 以 要 强调 这 些 ， 是 因为 人 们 一 讲 到 广告 ， 第 一 个 联想 到 的 
总 是 “ 打 情 感 牌 ”。 然 而 ， 情 感 诉求 并 不 是 广告 里 唯一 一 个 最 重要 的 元 素 
一 一 也 不 是 广告 的 未 来 。 或 许 ， 许 多 广告 人 之 所 以 能 如 此 放大 情感 性 
广告 的 作用 ， 是 因为 “可 取得 性 偏见 ?2] (Tversky & Kahneman ， 
1973) 。 


所 以 感性 在 宫 销 上 并 不 重要 ? 


无 可 争辩 的 事实 是 ， 让 品牌 与 消费 者 保持 情感 上 的 联系 至 关 重 
要 ， 因 为 这 关乎 “感知 价值 ”(\perceived value) 的 建立 。 比 方 说 ， 假 如 
有 两 辆 车 一 模 一 样 ， 一 定 是 那 一 辆 能 够 象征 号 份 、 让 开车 人 觉得 目 己 
很 有 面子 的 车 会 让 消费 者 愿意 付 比 较 高 的 价钱 。 这 个 道理 ， 在 啤酒 甚 
或 是 瓶装 水 上 ， 也 是 通用 的 。 假 设 我 正在 进行 一 个 重要 约会 ， 如 采 一 
瓶 水 的 品牌 能 让 我 看 起 来 更 成 功 、 更 体面 ， 我 肯定 会 买 ， 而 且 很 可 能 
不 在 乎 它 贯 一 点 。 


其 实 ， 有 许多 成 功 的 品牌 不 太 做 广告 ， 但 它们 仍然 能 与 消费 着 建 
立 强 大 的 情感 联系 。 比 方 说 ， 对 我 的 家 人 来 说 ， 这 些 牌 子 跟 他 们 很 有 


感情 : 推 特 、ASOS 〈 线 上 时 疝 品 牌 ) 、ZARA 《时 装 品牌 ) 、 合 歌 、 
Skip Hop (时 尚 婴 童 品牌 ) 、Headly (健身 器 材 品 牌 ) 、HBO (美国 有 
线 电 视 网 络 媒体 公司 ) 和 Carmen's Museli 〈 健 康 谷 物 食品 品牌 ) 一 虽 
然 它们 都 没 做 什么 广告 。 创 造 品牌 的 情感 联系 无 比重 要 ， 而 在 这 些 例 
子 里 ， 情 感 联系 的 建立 来 自 消 费 者 对 品牌 的 美好 体验 ， 而 不 是 通过 广 
告 。 如 图 6-1 中 所 呈现 的 ， 品 牌 体 验 与 广告 两 者 对 于 建立 消费 者 与 品牌 
的 情感 联系 都 能 够 有 所 贡献 。 不 过 话说 回来 ， 真 正 能 最 有 效 建立 情感 
联系 的 方式 ， 其 实 就 是 老实 兑现 你 对 消费 者 做 出 的 承诺 ， 也 就 是 做 好 
你 该 做 的 事 ， 就 这 么 简单 。 


化 妆 品 汽车 银行 


图 6-1 情感 性 广告 与 品牌 体验 对 与 消费 者 建立 情感 联系 的 贡献 度 


许多 广告 公司 会 建议 客户 做 情感 性 广告 ， 其 实 原因 无 他 ， 只 是 因 
为 这 是 广告 公司 喜欢 创造 的 作品 。 而 事实 上 ， 通 过 实际 行为 形成 的 情 
感 联系 ， 往 往 效 果 更 好 〈 还 是 那 句 话 : 行为 改变 态度 ， 远 比 态度 改变 
行为 来 得 快 ) 。 不 过 即使 如 此 ， 但 我 还 是 要 客观 地 说 ， 情 感性 广告 还 
征 有 它 的 用 武之 地 。 


把 否 体 剂 变 得 感性 


当 痢 西 兰 最 具 代 表 性 的 橄榄 球 队 一 一 新 西 兰 黑 衫 队 (the All 
Blacks) 进行 比赛 时 ， 假 如 你 身 在 当地 ， 就 会 见识 到 什么 叫 万 人 空 瑟 。 
新 西 兰 人 对 于 这 个 英 式 橄榄 球 队 抱 有 近乎 痴狂 的 热情 和 无 比 的 和 敬 。 
当 新 西 兰 获得 2011 年 世界 杯 橄榄 球赛 主办 权时 ， 代 表 国 家 队 的 新 西 兰 
黑 衫 队 所 背负 的 期 望 之 高 可 想 而 知 。 虽然 实力 坚强 ， 但 在 过 去 几 年 挑 
战 世 界 杯 的 历程 中 ， 痢 西 兰 墨 杉 队 础 过 不 少 钉子 ， 让 痢 西 兰 人 大 失 所 
望 。1999 年 黑 衫 队 在 半 决 赛 上 吃 了 败仗 ， 球 员 回 国 时 ， 行 李 箱 被 人 涂 
上 了 “失败 者 ”(〈losers) 的 字样 (大 概 是 某 位 层 恨 难 平 的 行李 搬运 员 的 
态 作 六 二 


香 体 剂 品牌 舒 耐 多 年 来 都 是 墨 棚 队 的 赞助 商 ， 而 2011 年 绝对 征 一 
个 重要 的 时 机 。 为 了 这 场 比赛 ， 千 而 推出 了 一 批 限量 版 产品 ， 并 投入 
了 一 笔 相 当 可 观 的 赞助 费 。 当 时 我 服务 的 赤裸 传播 找 下 了 这 个 任务 ， 
要 充分 运用 墨 杉 队 来 推广 千 耐 产品 。 考 虑 到 这 个 球 队 与 整个 国家 情感 
之 间 的 特殊 联系 ， 我 们 非 党 请 和 区， 必须 小 心 恤 可 地 进行 这 项 工作 。 我 
们 要 做 的 是 去 摇动 这 份 情感 联系 ， 而 不 是 去 滥用 它 。 如 果 我 们 搞 古 这 
件 事 ， 对 品牌 将 会 造成 挛 重 仿 害 。 


于 是 我 们 开始 联系 赤裸 传播 新 西 兰 公司 的 同事 ， 请 他 们 提供 天 于 
墨 杉 队 的 一 些 洞察 。 我 们 被 告知 的 第 一 件 事 ， 束 是 “ 千 万 不 要 恶搞 他 
们 ”以 及 “ 别 拿 他 们 开玩笑 ?。 我 们 很 想 知 道 的 是 ， 这 些 球员 在 面临 重大 
比赛 时 ， 如 何 激发 自己 的 斗志 ， 以 进入 备战 状态 。 黑 衫 队 总 教练 格拉 
汉 姆 .部 利 《Graham Henry) 非常 帮忙 ， 人 允许 我 们 参观 球员 艰苦 训练 的 
实际 状况 。 我 亲眼 见 到 几 个 球员 县 在 另外 两 个 队员 号 上 做 着 俯卧 返 ， 
而 下 面 那 两 个 人 也 同时 在 做 着 俯卧 撑 。 我 不 确定 这 是 常规 训练 的 一 部 
分 ， 还 是 为 了 秀 给 我 们 看 ， 不 过 的 确证 我 们 大 开眼 界 。 


我 们 跟 球 员 做 了 访谈 ， 请 他 们 描述 在 比赛 前 ， 如 何 让 上 自己 进入 状 
仿 。 墨 衫 队 相信 ， 获 胜 的 信心 来 目 贯 彻 他 们 的 策略 一 一 用 心 备战 ， 形 
成 惯性 ， 严 守 纪 律 。 许 多 球员 也 与 我 们 分 享 了 他 们 各 目 在 比赛 前 会 进 
行 的 个 人 “仪式 ”。 当 迈 尔 斯 - 移 瑞 安 纳 《Mils Muliaina) 给 我 们 看 ， 他 在 


比赛 衣 总 会 凝视 的 那 一 条 他 孩子 出 生 时 戴 痢 的 医用 塑料 胸 这 时 ， 

局 放 具 本 出 沐 。 我 们 想到 ， 通过 硅 现 墨 杉 队 球员 如 何 激发 目 2 的 信 
心 ， 可 以 再 拉 近 他 们 与 新 西 兰 人 的 距离 ， 并 表现 这 些 顶 尖 球 员 非 常人 
性 化 的 一 面 。 故 事 移 讲 到 这 里 ， 这 一 章 后 半 段 会 再 继续 介绍 这 个 案 
例 ， 但 我 想 先 转 回 来 谈 谈 对 情感 这 件 事 更 仔细 的 观察 ， 以 及 它 何以 能 
够 影响 我 们 如 此 之 深 。 


再 谈 情 感 如 何 发 挥 作 用 


情感 ， 丈 是 能 够 打动 我 们 的 感觉 。“ 情 感 ”(emotion) 这 个 词 ， 来 
和 目 拉丁 文 “emovere”， 意 为 情感 ， 是 能 够 击 穿 隔 闵 、 与 他 人 
产生 联系 的 最 有 力 的 途径 之 。 心理 学 家 罗伯特 . 普 拉 奇 克 博 士 (Dr 
Robert Plutchik) 是 情感 领域 的 知名 学 者 。 他 相信 ， 人 情感 力量 的 成 因 有 
其 演化 上 的 目的 ， 残 是 刺激 你 为 了 活命 而 采取 立即 行动 一 -也 束 是 所 
谓 的 “ 战 逃 反应 ” 上 or flight response, 1980) 。 假 设 你 正在 树丛 里 走 
者 ， 突 然 冒 出 来 一 ， 你 的 第 一 反应 是 什么 ? 我 猜 你 会 心跳 急促 、 
肌肉 绷 紧 ， 思 这 玫 冒 汗 。 你 会 体验 到 鸡 惧 这 种 情感 〈 或 至 少 是 焦 
虑 ) ， 而 你 的 反应 会 是 移动 〈 或 快 跑 ) 到 安全 的 地 方 。 情 感 《恐惧 ) 
推动 了 行动 光 跑 ) ， 从 而 保护 了 你 。 


你 可 以 细 数 不 同 的 情感 类 型 ， 而 根据 普 拉 奇 克 博 士 的 总 结 
(1980) ， 我 们 主要 的 情感 只 有 8 种 : 


1. 喜悦 
2 人 伤 
3. 信者 
4. 讨厌 


5. 恐惧 


AAA、\ 


6. 屈 轰 


7. 惊讶 
8. 期 待 


这 些 都 是 我 们 最 根本 的 情感 ， 而 且 无 须 准 备 ， 说 来 就 来 。 如 果 你 
把 已 经 腐 坏 的 牛奶 放 在 某 人 的 虹 子 下 面 ， 他 会 有 什么 反应 ? 当然 是 讨 
厌 与 恶心 。 如 果 你 偷偷 溜 到 别人 耳 边 大 吼 一 声 ， 他 当然 会 吓 一 踊 〈 然 
后 可 能 马上 转 为 丑 息 ) 。 一 个 正在 过 圣诞 夜 的 孩子 会 有 怎样 的 心情 ? 
肯定 是 期 符 。 


我 们 再 回来 看 看 这 份 情 感 清单 。 在 8 个 当中 ， 至 少 有 5 个 是 负面 情 
感 B， 两 个 比较 中 性 (惊讶 与 期 待 ) ， 而 只 有 1 个 是 正面 的 : 喜悦 。 根 
据 演化 心理 学 的 解释 ， 对 于 求生 而 言 ， 负 面 情感 远 比 正面 情感 来 得 重 
要 〈 想 要 活 下 来 ， 注 意 到 藏 在 树林 里 的 剑 虎 虎 ， 可 比 注 意 到 天 空中 有 
趣 的 云彩 形状 要 重要 的 多 ) 。 这 吏 是 负面 依 见 会 存在 的 原因 ， 也 融 是 
说 ， 负 面 信息 会 比 正面 信息 更 容易 抓 住 我 们 的 注意 力 《Baumeister et 
al., 2001) 。 


南 加 州 大 学 神经 科学 教授 安东尼 奥 . 达 马 西 奥 (Antonio Damasio) 
在 他 的 大 作 《 稍 卡 儿 的 错误 》 (Descartes Error, 1996) 中 提 到 ， 在 我 
们 的 所 有 决策 当中 ， 情 感 扮 演 了 非常 重要 的 角色 。 他 还 认为 ,我们 的 
情感 体验 直接 影响 着 我 们 的 选择 与 偏好 。 他 相信 一 般 的 理性 一 感性 二 
分 法 ， 只 是 一 个 美好 的 想象 。 事 实 上 ， 人 情感 的 体验 深 深 地 引导 着 我 们 
所 做 的 各 种 决策 ， 远 甚 于 我 们 以 为 目 己 用 来 作为 决策 依据 购 理性 资 
讯 。 我 对 于 这 个 看 法 深 表 认同 : 我 们 不 是 靠 思考 所 收集 到 的 信息 来 做 
出 决策 ， 我 们 是 靠 感 受 所 收集 到 的 信息 来 做 出 决策 。 


关于 情感 在 决策 行为 中 的 重要 性 ， 有 许多 研究 与 完整 的 记录 (Rick 
& Loewenstein, 2008) 。 一 项 由 尼 亚 效 〈Niazi et al 2012) 在 巴基斯坦 
进行 的 研究 发 现 ， 在 广告 中 ， 由 广告 唤起 的 情感 所 能 对 消费 者 产生 的 
影响 力 ， 其 实 高 过 广告 本 身 所 承载 信息 的 影响 力 。 在 政治 选举 的 研究 
上 ， 他 也 发 现 了 相同 的 现象 。 心 理学 家 兼 政坛 全 士 德 鲁 : 韦 斯 顿 “Drew 
Western) 在 他 的 著作 《情感 如 何 左右 国家 命运 》 (The Role of Emotion 
im Deciding the Fate of the Nation, 2007) 当中 写 道 


选民 在 决定 该 投票 给 谁 时 ， 会 问 目 己 4 个 问题 ， 而 这 些 问题 依 
次 影响 痢 他 们 最 终 决 定投 不 投票 以 及 要 投 给 谁 : 1. 我 对 候选 人 育 后 
的 政党 及 其 政策 感觉 如 何 ? 2. 这 个 候选 人 给 我 的 感觉 如 何 ? 3. 我 对 
这 个 候选 人 的 个 人 特质 印象 如 何 ? 4. 在 与 我 有 切身 关系 的 议题 上 ， 
我 觉得 这 个 候选 人 的 立场 是 怎样 的 ? 候选 人 如 果 能 在 葛 选 活动 中 锁 
定 人 们 最 重要 的 这 些 决 策 要 素 ， 获 胜 概 率 会 大 得 多 


所 以 ， 真 正 头 键 的 是 人 们 对 不 同 政党 与 候选 人 的 感觉 ， 而 不 是 对 
他 们 的 了 解 。 


情感 推动 行动 ， 原 因 仍 在 于 认 知 失调 。 如 先前 在 第 三 章 所 说 的 ， 
我 们 喜欢 我 们 的 思维 、 感 觉 和 行动 ， 三 着 能 够 保持 一 致 ， 不 然 我 们 就 
会 觉得 别扭 。 当 负面 感觉 被 挑 起 ， 我 们 感到 不 目 在 ， 台 会 想 要 去 改变 
感觉 、 思 维 或 行动 。 ”这 就 是 为 人 么 广告 总 是 辟 欢 操 卉 信 们 的 铠 已 感 的 
的 很 多 时 候 甚 至 写 在 制造 登 惧 尾 
。 确实 ， 广 告 人 很 擅长 创造 令 人 害怕 的 新 事物 。 


比如 征 消毒 纸巾 这 种 产品 。 基 于 人 们 对 于 病 画 的 八 惧 ， 广 告 人 打 
一 个 新 市 场 ， 让 消费 者 购 闫 消毒 洗手 液 以 及 各 种 其 他 的 消毒 产 
品 ， 让 他 们 寓 得 从 此 可 以 远离 病菌 。 其 实 如 果 与 10 年 前 这 些 产品 还 不 
曾 问 世 的 时 候 比 较 ， 现 在 人 们 接触 到 的 病 画 数量 ， 真 的 因 这 类 产品 的 


7 一 站 


下 


出 更 ， 有 了 显著 的 下 降 吗 ? 我 非常 怀疑 。 这 吏 是 广告 人 运用 惩 惧 创造 
需求 的 一 个 例子 。 


我 觉得 ， 诉 诸 情感 ， 很 像 是 抓 住 一 个 人 的 肩膀 ， 告 诉 他 “ 停 下 来 听 
我 说 ”也 像 是 在 一 个 人 脸 上 打 一 巴掌 ， 或 者 对 他 大 吼 一 声 “ 快 跑 ! ” 情 
感 总 能 够 快速 抓 住 人 的 注意 力 。 不 过 ， 如 果 你 的 目的 是 要 改变 他 人 行 
为 的 话 ， 如 何 利 用 抓 到 的 注意 力 才 是 关键 。 乔 安娜 . 弗 林 特 Joanna 
Flint) 是 谷歌 管理 团队 的 成 员 之 一 ， 她 根据 他 们 对 于 传播 有 歼 性 的 研 
究 ， 发 展 出 一 个 被 称 为 “零点 关键 时 刻 ”(〈Zero Moment of Truth， 
ZMOT) 的 观点 ， 并 作为 联合 作者 ， 以 此 命题 出 版 了 一 本 书 〈Elint & 
Lecinski, 2013) 。 书 中 定义 ， 所 谓 第 一 关键 时 刻 ， 是 指 消 费 者 进行 采 
购 行动 鸭 那 一 个 当下 ;第 二 关键 时 刻 ， 则 是 使 用 品牌 的 时 候 ; 而 零点 
天 键 时 刻 ， 则 是 你 决定 要 去 搜寻 更 多 天 于 你 准备 要 购买 的 产品 或 品牌 
的 相关 信息 的 那 一 刻 。 我 们 通 利 总 是 被 动 地 接触 很 多 信息 ， 并 很 目 然 
地 名 略 它 们 。 直 到 因为 某 件 事 的 发 生 〈 或 遇 到 某 种 刺激 ) ， 让 你 觉 
得 “对 ， 我 想 要 那个 "， 于 是 你 有 了 动机 去 进一步 了 解 。 


一 次 谷歌 在 狐 加 坡 的 会 议 上 我 过 到 乔 安 娜 ， 聊 到 “零点 关键 时 刻 ” 这 
个 话题 。 她 认为 ,广告 公 司 总 是 伦 费 大 量 时 间 制 作出 很 棒 的 电视 广 
告 ， 对 消费 者 形成 强大 的 刺激 ， 但 是 广告 公司 从 来 没有 好 好 继续 利用 
这 些 所 产生 的 效应 。 它 们 应 该 想 办 法 让 请 费 者 行动 起 来 ， 在 网 络 世界 
仔细 规划 ， 来 引导 消费 者 的 零点 关键 时 刻 。 我 非常 认同 乔 安娜 的 观点 
一 一 有 太 多 广告 人 日 日 钳 失 了 这 个 机 会 。 在 人 们 看 电视 的 同时 ， 有 709%6 
的 人 手 里 同时 握 着 第 二 个 屏幕 ， 比 如 笔记 本 电脑 或 移动 设备 。 如 果 想 
运用 情感 来 改变 消费 着 行为 ， 广告 人 必须 要 利用 请 费 着 的 网 络 行为 形 
成 财 环 ， 并 且 把 它们 推动 消费 者 所 产生 的 所 有 行动 都 好 好 利用 起 来 。 


用 情愿 互动 


这 里 有 一 个 好 例子 。2010 年 ， 一 文 加 拿 大 的 独立 播 滚 乐 队 Arcade 
Fire 在 谷歌 的 文 持 下 ， 完 成 了 他 们 一 首 单 曲 《都 心 蛮 蕊 》 (The 
Wilderness Downtown) 的 音乐 影 族 制作 ， 这 首 歌 采用 了 HTML5 的 编程 
语言 HTML5 让 程序 员 能 够 利用 大 量 多 媒体 与 互动 技术 ， 对 内 容 展现 
进行 创意 ) 。 这 首 激昂 而 优美 的 曲子 ， 讲 述 的 是 一 个 孩子 的 成 长 过 
程 ， 而 且 春 着 一 股 怀 上 月 的 伤感 。 特 别 之 处 在 于 ， 在 影 族 播放 前 ， 观 众 
需要 先 输入 小 时 候 住处 的 具体 地 址 。 于 是 ， 影 片 承 会 通过 谷歌 街景 以 
及 谷歌 地 图 等 服务 ， 收 集 这 个 房子 的 图 片 、 附 近 的 街景 ， 以 及 陪伴 听 
者 长 大 的 街区 的 画面 。 当 影片 开始 播放 ， 一 个 子 屏幕 会 跳出 来 ， 展 现 
你 儿 时 街区 的 乌 上 隔 景 象 。 镜 头 慢 慢 推进 到 街 上 房子 的 屋顶 ， 然 后 停留 
在 你 家 的 房子 上 ， 接 着 开始 出 现 附 近 的 街景 。 在 影片 里 你 会 看 见 一 个 
孩子 在 街道 上 奔跑 ， 而 那 正 是 你 儿 时 熟悉 的 地 方 。 就 像 是 这 和 孩子 就 住 
在 你 的 家 里 ， 奔 跑 在 你 小 时 候 天 天 经 过 的 那些 路 上 。 其 实 这 和 孩子 束 是 
你 。 这 是 一 件 充满 情感 张力 的 作品 ， 在 2011 年 获得 了 腥 纳 国际 广告 节 
的 互动 类 全 场 大 奖 。 你 也 可 以 感受 一 下 这 个 作品 。 《网 址 : 


http:/thewildernessdowntown.com ) 


我 们 都 爱 分 理 情 感 体 我 


你 最 近 一 次 分 享 给 朋友 或 家 人 的 影 厂 是 什么 ? 是 好 笑 的 或 很 令 人 
悚 喜 的 内 容 ， 还 是 关于 一 些 有 趣 的 事实 与 信息 ? 我 猜 应 该 比较 可 能 是 
前 者 。 人 类 是 社会 性 动物 ， 很 喜欢 彼此 分 享 ， 而 互联 网 让 一 切 变 得 轻 
而 易 举 。 对 许多 广告 人 而 言 ， 决 胜 点 就 是 去 创造 引人入胜 的 内 容 ， 能 
够 被 大 量 分 享 从 而 形成 病毒 草 销 。 这 之 所 以 被 称 为 "病毒 营销 ”， 台 是 因 
为 散布 方式 跟 病 毒 很 像 。 当 人 们 分 享 这 些 内 容 的 时 候 ， 他 们 就 变 成 了 
传播 渠道 。 这 种 分 享 完全 是 免费 的 ， 而 且 包含 一 定 程度 上 的 个 人 背书 
一 一 “朋友 说 这 值得 一 看 ”。 广 告 人 把 这 种 传播 渠道 称 为 “ 赚 到 的 退 
体 ” (earned media) 内 容 足 够 好 ， 足 以 “ 赚 到 ”额外 的 媒体 曝 认 。 这 


种 背书 效应 还 可 以 被 进一步 利用 。 当 人 们 通过 口 耳 相传 的 方式 分 享 一 
些 内 容 时 ， 有 很 大 机 会 传统 巡 体 也 会 对 这 个 内 容 进行 报道 。 如 采 这 个 
内 容 足 以 吸引 人 们 去 观看 ， 它 出 现在 比如 电视 广告 这 种 须 付 费 的 媒体 
上 ， 人 和 人们 应 该 也 会 有 兴趣 看 。 这 类 花 钱 购买 的 传播 渠道 家 称 为 “付费 媒 
体 ”(\paid media) 。 另 外 ， 如 果 一 个 品牌 或 公司 ， 拥 有 类 似 官方 网 站 或 
门店 内 屏幕 之 类 的 目 有 媒体 ， 人 们 也 可 能 会 受 其 影响 ， 这 一 类 传播 汇 
道 则 被 称 为 " 自 有 媒体 ” (owned media) 。 


情感 ， 是 一 个 足以 衡量 一 则 内 容 或 文章 在 网 上 能 有 多 大 分 享 量 的 
指标 。 不 管 是 天 于 一 只 可 有 过 的 小 猫 ， 还 是 一 个 人 的 抗争 故事 ， 只 要 能 
够 唤起 受众 的 情感 共鸣 ， 束 比 只 讲 事 实 的 文章 更 容易 被 人 们 分 享 。 调 
研 公 司 Brainjuicer 的 数字 内 容 官 汤姆 . 尤 因 〈Tom Ewing) 曾经 进行 过 一 
项 病毒 式 广告 的 研究 ， 研 究 对 象 是 2013 年 美国 “超级 太 ? 决 赛 时 投放 的 广 
告 影片 ， 其 中 包括 大 众 汽车 的 《其 声 》 《The Bark Side) 、 可 口 可 乐 的 

《 接 住 》 《Catchn) ， 以 及 克 茉 斯 勒 的 《美国 中 场 》 《Halfime in 
America) 等 作品 。 他 把 这 些 广告 播放 给 很 多 人 看 ， 并 要 求 他 们 描述 被 
广告 义 起 的 情感 。 当 中 所 使 用 的 测试 技巧 ， 是 展示 8 个 代表 不 同情 绪 的 
表情 图 案 给 受 访 者 ， 让 他 们 从 中 挑选 一 个 表情 ， 用 来 表达 他 们 看 完 不 
同 广告 后 所 产生 的 感觉 。 这 会 比 要 求 他 们 用 自己 的 话 描述 感情 来 得 更 
为 直观 。 然 后 汤姆 把 人 们 想 分 享 的 广告 与 不 想 分 享 的 广告 进行 对 比 ， 
并 特别 把 重点 放 在 这 些 广告 所 包含 的 情感 性 内 容 上 。 研 究 的 结论 发 
现 ， 一 个 成 功 的 “病毒 ”广告 ， 需 要 具备 3 个 要 素 ; 


1. 足够 惊奇 。 
2. 具有 一 定 程度 的 张力 。 
3. 融 点 儿 欢 乐 。 


当然 还 有 其 他 方法 创造 病毒 性 内 容 ， 但 这 个 情感 元 陛 的 组 合 ， 在 
这 些 不 同 的 广告 上 ， 被 证 明了 确实 征 成 功 的 介 略 。 根 据 评 佑 的 结 


大 众 汽 车 的 《 呐 声 》 是 在 2013 年 “超级 硫 ?” 广 告 中 分 享 率 最 高 的 作品 。 看 
看 这 条 广告 睫 ， 是 否 成 功 地 结合 了 惊奇 、 张 力 与 欢乐 呢 。 《网 址 : 
www.youtube.comy/watch?v=KqBfZ6vXPS8) 你 还 可 以 在 这 里 找到 调研 公 
副 Brainjuicer 的 研 天 摘 要 


http:/www.brainjuicercomy/html/stream/webinars。 


千 附 : 市 来 信心 的 仪式 


于 是 ， 最 后 我 们 决定 运用 情感 来 进行 舒 耐 和 新 西 兰 黑 衫 队 的 推广 
工作 。 在 我 们 的 广告 里 ， 墨 衫 队员 们 绪 队 通过 球场 边 点 级 着 灯 光 的 走 
道 ， 走 回 等 待 着 他 们 的 球场 。 同 时 营造 浓重 氛围 的 音乐 升 起 ， 一 个 低 
沉 嗓 音 道 出 主题 : “信心 是 什么 ? ”镜头 转 到 更 衣 室 ， 我 们 看 见 马 ' 诺 努 

(Ma'a Nonu) 的 背 有 上 耶稣 被 钉 在 十 字 架 上 的 刺青 : “对 某 些 人 来 
说 ， 它 是 信仰 。 "话音 落下 ， 我 们 看 到 诸 努 嗅 着 他 的 运动 实 ， 抬 起 他 黑 
色 次 选 的 双眼 ， 望 癌 镑 头 ， 他 看 起 来 似乎 进入 了 催眠 状态 。 随 独 球 员 
继续 走 近 球场 ， 我 们 隐隐 上 听 到 群众 的 欢呼 声 。 米 尔 斯 ' 称 里 埃 纳 《Mils 
Mnuliaina) 出 现在 镜头 前 ， 手 上 紧 紧 握 着 一 条 医用 的 塑料 腕 达 ， 然 后 把 
它 放 在 一 张 要 儿 的 照片 上 :“ 和 是 挺 过 每 一 个 艰难 时 刻 。? 镜 头 转 同 另 一 位 
球员 ， 他 把 黑 棚 队 银 色 蕨 类 造型 的 队 微 放 进 球 肤 里 : “ 征 坚 守 传 承 。?” 镜 
头 又 转 辐 另 一 位 球员 ， 他 在 手腕 上 写 上 家 人 的 名 字 : “ 征 杀 情 凝聚 。” 镜 
头 再 转 ， 一 位 球员 拿 起 学 校 标志 的 别针 : “是 不 筷 根 本 。? 和 群众 的 欢呼 声 
越 来 越 近 : “有 是 你 所 相信 的 一 切 事物 。” 接 着 我 们 看 见 ， 丹 :卡特 《Dan 
Carter) 裸 着 上 号 ， 举 起 粗壮 的 骆 膊 ， 正 在 涂抹 他 的 舒 耐 : “有 人 说 ， 
这 年 迷信 “。 但 我 们 真心 相信 。” 


看 看 这 条 广告 〈 网 址 : www.youtube.com/watch?v=QNlhkUZO 
nMM) ， 可 以 说 里 面包 含 了 情感 性 广告 的 必 备 要 素 : 


1. 情绪 激昂 的 配乐 。 


2. 避免 分 散 观 众 在 情绪 上 的 专注 《包括 品牌 信息 一 一 在 这 条 广 
告 里 被 整合 得 很 目 然 ) 。 

3. 高 标准 的 制作 质量 。 

4. 与 感性 故事 紧 紧 缠绕 〈 并 也 有 助 于 打造 故事 ) 的 理性 利益 


正如 安东尼 奥 : 达 马 西 奥 《1996) 所 指出 的 ， 大 家 对 于 广告 的 观念 
已 经 走 进 了 误区 一 一 硬是 把 理性 和 感性 广告 区 分 开 来 ， 其 实 两 者 并 不 
排斥 。 广 告 中 球员 在 腋 下 涂抹 香 体 剂 的 画面 ， 束 明确 传递 了 产品 能 够 
防止 腋 下 异味 的 功能 信息 。 


这 条 广告 其 实 相当 直接 ， 而 且 可 能 有 些 人 会 觉得 过 于 严肃 了 。 不 
过 如 果 你 在 新 西 兰 街 过 一 段 时 间 ， 束 会 很 快感 受到 : 黑 衫 队 是 不 能 拿 
来 开玩笑 的 。 我 们 想 要 人 们 信赖 黑 杉 队 ， 丈 如 同 凌 杉 队 信 和 赖 千 春 一 
样 。 广 告 片 里 通过 展现 球员 在 赛 衣 的 脆弱 一 面 ， 放 大 他 们 人 性 化 的 一 
面 ， 让 观众 与 黑 衫 队员 们 建立 起 更 紧密 的 情感 联系 。 我 们 要 新 西 兰 人 
站 在 超市 货架 前 时 ， 也 能 被 唤起 这 一 份 情感 ， 于 是 选择 购买 舒 耐 。 从 
最 终 的 结果 来 看 ， 登 耐 的 销量 得 到 提高 ， 而 新 西 兰 人 也 与 此 传播 活动 
产生 了 积极 的 互动 ， 达 到 了 我 们 的 目的 。 


广告 人 怎么 卖 城 肥 产 品 


假如 我 是 个 要 说 服 病人 减肥 的 医生 ， 我 想 我 不 会 诉 之 以 理 ， 而 会 
动 之 以 情 ， 来 让 病人 有 所 行动 。 想 象 一 下 : 我 们 有 一 位 病人 已 经 因 超 
重 而 患 上 糖尿 病 了 ， 但 只 要 下 定 决 心 减 肥 ， 他 就 能 摆脱 对 药物 的 依 
赖 。 如 采 是 我 ， 也 许 我 可 以 这 样 跟 他 说 : “如 有 果 你 能 减少 x 公 斤 的 体 
重 ， 你 的 糖尿 病 药 量 就 可 以 城 少 。 而 如 果 你 能 减少 x 公 斤 ， 束 可 以 完全 
不 用 号 了 。? 当 户 因 明确 了 ， 病 人 吏 要 负 起 责任 ， 决 定 他 们 要 做 多 大 


的 改变 来 达成 目标 。 我 会 要 他 们 完成 三 件 他 们 做 得 到 的 事情 ， 可 能 包 
括 每 天 步行 30 分 钟 、 把 早餐 原本 要 吃 的 食物 换 挥 ， 以 及 戒 掉 汽水 这 类 
醋 侈 料 等 ， 还 有 定期 复诊 计 医 生 能 够 妃 蹊 成 效 。 但 这 些 也 许 都 还 不 
够 ， 因 为 情感 更 能 直接 刺激 行动 。 


我 也 许 要 换 一 种 方式 。 我 可 能 会 把 某 个 久 病 绰 吴 而 离世 的 糖尿 病 
患 的 让 闻 拿 给 这 些 糖 尿 病 患 看 。 也 许 让 他 们 的 孩子 想象 一 下 ， 患 病 的 
父母 如 果 离 他 们 而 去 ， 他 们 的 生活 会 变 成 怎样 ， 他 们 会 有 多 难过 。 然 
后 ， 把 这 段 过 程 的 永 像 拿 给 病人 看 。 用 这 些 勾 起 的 情感 ， 推 动 他 们 行 
动 起 来 。 


这 正 是 人 寿 保 险 公 司 保 柏 《Bupa) 所 采取 的 策略 。 保 柏 推出 了 一 
个 “ 相 见 一 刻 ? 主 题 系 列 的 广告 。 其 中 一 则 广告 是 这 样 的 : 一 个 廊 人 坐 在 
餐厅 里 ， 有 点 不 安 地 把 玩 着 手 里 的 餐巾 。 当 她 的 餐 竹 对 象 从 窗 前 走 
过 ， 她 跟 她 挥 了 挥手 ， 劳 日 说 道 : “她 们 彼此 已 经 多 年 不 见 了 。?* 两 位 廊 
十 见 了 面 ， 热 切 地 咕 寒 问 暖 。“ 真 高 兴 见 到 你 ， 你 过 得 好 吗 ? ”其 中 一 位 
文士 问 。* 还 行 。?” 另 一 位 回答 。 换 一 个 场景 。 我 们 来 到 党 忙 的 生 上 ， 看 
见 一 个 男人 走 回 另 一 个 看 起 来 像 是 他 的 好 兄弟 的 男人 人， 两 人 对 视 而 
笑 。 再 下 一 幕 ， 又 一 个 男人 撑 着 抛 杖 坐 进 一 辆 车 ， 而 开车 的 看 起 来 像 
是 一 个 他 的 好 伙伴 。 随 着 广告 继续 下 去 ， 我 们 了 解 到 这 每 一 组 人 彼此 
之 间 的 关系 ， 其 实 并 非 兄 弟 姊妹 或 者 朋友 一 -他们 是 健康 的 自己 与 不 
健康 的 目 己 的 相遇 。“ 如 采 能 遇见 一 个 更 健康 的 和 目 己 ， 你 会 怎么 做 ? 让 
我 们 来 帮 你 找到 他 。” 这 系列 广告 运用 的 束 是 害 介 失去 的 情感 来 刺激 行 
为 的 动力 〈 广 告 可 参考 : www.youtube.com/watch?v=XnSJ-2i2Jm0) 。 


情感 的 冲击 也 可 以 来 自视 觉 张力 。 有 一 则 宣传 戒烟 的 广告 ， 画 面 
展示 的 是 一 个 如 同 海 绢 般 的 肺脏 ， 由 于 吸 满 了 致电 的 焦油 而 呈现 可 怕 
的 闭 色 。 肺 中 的 墨色 焦 负 农 挤 庄 ， 流 进 一 个 玻璃 量 杯 中 ， 来 告诉 你 吸 
烟 会 在 你 的 肺 里 面 留 下 多 少 这 些 备 稠 可怕 的 东西 。 这 是 一 个 运用 视觉 
冲击 ， 市 给 人 们 恶心 与 蕊 惧 感 的 例子 。 


要 动 之 以 情 ， 驳 千 万 不 要 半途 而 废 。 如 果 你 决定 要 采用 这 一 个 刺 
针 ， 就 多 伦 些 力气 ， 把 它 执行 到 位 ， 务 必要 让 你 的 目标 人 群 产 生 惊 呼 
连连 的 愁 惯 、 惊 吓 、 震 手 。 另 外 一 个 很 棒 的 例 和 于 ， 是 英国 一 则 劝 寻 人 
们 不 要 醉酒 区 车 的 广告 。 画 面 中 的 故事 是 ， 好 几 个 男人 去 完 而 所 对 着 
镜子 在 洗手 ， 随 着 他 们 搓 抒 双手， 突然 眼前 镜子 随 着 一 声 巨 啊 而 破 
笋 ， 他 们 在 玻璃 雁 片 中 看 见 的 是 一 张 张 血迹 斑斑 的 面孔 。 正 在 洗手 的 
男人 一 一 以 及 电视 机 前 的 观众 一 一 都 吓 了 一 大 跳 往 后 弹 开 。 这 则 广告 
想 告 诉 你 的 承 是 ， 酒 后 开车 会 帝 来 血淋淋 的 后 果 。 你 也 可 以 看 看 这 个 
示 后 4 网 址 : www.youtube.comy/watch? 
feature=player_embedded&v=YJDsH64 sqNY) 。 


重点 回顾 
感性 或 情感 ， 是 影响 人 们 行为 的 强大 工具 。 它 之 所 以 有 效 ， 是 
因为 我 们 天 生 就 具有 保护 目 己 免 于 危险 的 天 性 ， 而 强烈 的 情感 通常 
是 提示 行动 的 警告 信号 。 当 新 西 兰 黑 衫 队 将 他 们 在 赛 前 所 感受 到 的 
情绪 压力 跟 大 家 分 享 ， 并 且 展 现 他 们 获得 自信 的 仪式 时 ， 束 能 从 情 
感 上 与 观众 产生 联系 ， 并 将 观众 联系 到 品牌 上 。 但 请 记得 : 情感 只 
征 打 开 改变 行为 的 那 道 门 一 一 还 需要 其 他 的 动作 来 让 改变 真 的 发 


生 。 人 情感 能 为 行动 的 发 生 提 供 前 期 引爆 。 尤 其 当 消 费 者 对 于 产品 类 
别 已 经 相当 满意 ， 理 性 诉求 难以 发 力 时 ， 情 感 诉 求 会 特别 有 效 。 在 
大半 由 十 加 妥 明 过 周 证 出 下" 导 司 其 条 旭 伟 诗 芝 有 > 必 
对 。 不 过 ， 改 变 行 为 邱 建 立 品 牌 的 途径 ， 还 有 很 多 更 有 效 的 方式 。 
要 通过 情感 说 服 去 直接 改变 行为 ， 其 实 过 程 有 总 元 长 缓慢 ， 而 且 往 
往 效 果 比 较 短 和 芹 。 另 外 ， 你 需要 持续 地 进行 说 服 工作 ， 和 否则 人 们 不 
一 


圈 内 人 : 
大 卫 . 诺 贝 


我 的 鼻子 长 得 有 点 搞笑 ， 这 让 我 讲话 发 音 不 太 准 确 ; 我 书 看 得 不 
多 ， 我 笑话 也 讲 得 很 烂 一 一 然而 台 是 这 些 缺 陷 ， 反 映 了 我 们 的 人 性 。 
这 些 残 缺 的 边缘 ， 让 我 们 的 个 性 有 了 独特 的 模样 。 所 以 ， 我 的 建议 
征 ， 如 采 你 想 说 服 某 人 去 做 某 件 事情 ， 首 匈 ， 爷 说 服 他 们 狗 得 你 跟 他 
们 是 一 样 的 《至 少 在 一 些小 的 方面 也 好 ) 。 同 理 心 是 最 厉害 的 情感 杀 
手 一 一 承认 你 是 个 “ 杯 具 级 ”的 烂 演说 者 ， 承 认 你 前 蜀汉 张 到 失眠 ， 坦 日 
说 你 在 这 么 大 会 议 室 里 操作 鼠标 时 手 会 额 料 ， 然 后 把 它 讲 得 好 像 这 种 
事 发 生 在 人 类 身上 很 新 鲜 ..……. 这 时 他 们 就 会 放下 武装 ， 开 始 微笑 。 


诺 贝 是 创意 热 店 Droga 5 的 创意 总 监 ， 也 是 全 球 最 有 影响 力 的 创意 
人 物 之 一 。 我 在 盛世 广 乞 时 与 诡 贝 合作 密切 。 他 是 我 遇见 的 最 有 魅力 
也 最 有 创意 的 人 之 一 。 


[1 AKQA 和 RG/A 都 是 美国 著名 的 4A 广 告 公司 。 一 一 编者 注 

[2] 请 回答 这 个 问题 : 你 感觉 英文 单词 里 ， 第 一 个 字母 是 K 的 多 ， 还 是 第 三 个 字母 是 K 的 
多 ?请 立刻 回答 。 多 数 人 一 听 到 这 个 问题 ， 就 会 开始 尝试 列举 自己 所 知道 的 K 打 头 的 词 ， 而 且 
这 会 比 去 想 有 哪些 词 的 第 三 个 字母 是 K 来 得 容易 。 结 果 你 很 可 能 会 回答 ， 第 一 个 字母 是 K 的 词 
比较 多 。 然 而 ， 信 息 比较 容易 取得 ， 不 等 于 它 一 定 正 确 、 重 要 或 者 具 代 表 性 。 事 实 上 ， 第 三 个 
字母 是 K 的 词 ， 差 不 多 比 以 K 打 头 的 词 多 一 倍 。 这 就 可 以 归结 于 “可 取得 性 偏差 ” (availability 
bias) 的 作用 ， 而 这 个 偏差 也 可 以 用 来 解释 情感 性 广告 为 什么 会 被 广告 人 认为 比 行动 性 广告 更 
重要 一 一 因为 周围 到 处 都 是 。 

[3] 你 可 能 听 过 血 拼 疗法 (retail therapy) 这 个 词 。 其 实 没 错 ， 这 不 是 一 个 笑话 一 我们 郁 
闷 的 时 候 ， 真 的 会 买 更 多 东西 。 不 仅 如 此 ， 我 们 不 开心 的 时 候 ， 还 会 做 出 很 糟糕 的 购买 决定 : 
为 产品 付出 更 高 价格 ， 或 者 买 更 多 垃圾 食物 (Gard & Lerner，2013) 。 所 以 这 样 说 吧 ， 你 如 果 
感觉 不 碍 ， 最 好 别 去 逛街 。 


第 七 章 
集体 主义 (collectivism ) : 大 家 都 在 这 样 做 


美国 这 个 国家 伟大 的 地 方 ， 就 在 于 它 有 这 样 一 个 传统 : 最 有 钱 
的 人 买 的 东西 ， 基 本 上 跟 最 穷 的 人 十 一 样 的 .…… 一 瓶 可 口 可 乐 束 
一 瓶 可 口 可 乐 ， 你 有 钱 也 买 不 到 一 瓶 更 好 的 可 口 可 乐 ， 你 买 的 可 口 
可 乐 就 跟 街 角 那 个 流 痕 汉 手 里 的 那 瓶 是 一 模 一 样 的 。 


一 一 安 迪 . 沃 起 尔 (Andy Warhol) ， 美 国 艺术 家 


和 那些 在 草原 上 吃 草 的 动物 一 样 ， 我 们 谨慎 地 嗅 着 存在 于 我 们 
当中 的 阳 生 家 伙 。 


一 一 洛 伦 . 艾 斯 利 〈Loren Eiseley) ， 美 国人 类 学 家 


亚当 ， 我 们 有 个 麻烦 


顶 着 染 成 亮 红 色 复 古 短 发 的 广播 节目 总 监 梅 根 : 洛 德 (Meagan 
Loader) 看 起 来 很 酷 。 我 是 通过 她 的 兄弟 杜 安 〈Duane Loader) 认识 她 
的 。“ 我 打 给 你 是 有 些 专业 上 的 事情 ，” 我 有 点 意外 地 接 到 她 电话 时 她 这 
么 说, “你 能 不 能 到 我 们 公司 来 谈 谈 ? 有 点 儿 急 。” 


悉尼 的 广播 市 场 竞 争 非 党 残酷 。 在 数字 广播 出 现 之 前 ， 广 播 频 率 
非常 有 限 也 非常 贵 。 当 20 世 纪 90 年 代 中 期 澳大利亚 政府 放出 悉尼 的 最 
后 三 个 调频 广播 执照 时 ， 梅 根 和 她 一 群 爱好 音乐 的 朋友 ， 放 弃 了 高 薪 
工作 ， 决 定投 入 其 中 ， 经 营 一 家 独立 广播 电台 FBi 〈EFree Broadcasting 


incorporated) ， 来 追寻 他 们 的 梦想 。 他 们 不 满足 于 既 有 以 音乐 排行 榜 
马 首 是 上 、 歌 曲 千 篇 一 律 的 商业 电台 模式 ， 使 得 澳大利亚 本 地 的 音乐 
人 无 法 获得 足够 的 曝光 机 会 来 打开 市 场 。 经 过 激烈 的 角逐 ， 在 2002 
年 ， 澳 大 利 亚 广播 管理 局 (Australian Broadcasting Authority ) 把 
FM94.5 的 频道 牌照 交 给 了 FBi 电 台 。 当 拿 到 这 个 长 期 牌照 时 ， 他 们 写 了 
一 份 商业 计划 书 ， 申 请 了 100 万 美元 的 无 担保 贷款 。 


他 们 把 播音 室 设 在 红 坊 区 《Redfern) ， 一 个 位 于 悉尼 市 郊 ， 有 点 
儿 拥 挤 但 靠近 市 区 的 地 点 。2003 年 ， 电 台 正 式 开播 ， 节 目 中 国定 保留 
50% 的 时 间 给 澳大利亚 本 地 音乐 ， 当 中 又 有 一 半 是 悉尼 音乐 人 的 作品 。 
电台 里 有 很 多 志愿 者 来 儿 亿 ， 多 数 是 十 几 二 十 多 的 年 输 人 ， 所 以 一 开 
始 的 时 候 ， 整 个 电台 总 是 有 点 儿 乱 哄 哄 的 。 不 过 他 们 很 快 就 发 现 ， 市 
场 对 于 澳大利亚 本 地 音乐 充满 热情 。 电 人 台 束 靠 着 收取 的 会 员 费 和 一 些 
外 部 的 赞助 ， 邓 兰 地 文 撑 着 。 


我 依 约 来 到 了 FBi 的 播音 室 。 经 过 贴 满 乐队 海报 的 走 太 ， 以 及 周围 
一 些 不 太 搭 调 的 二 手 家 具 之 后 ， 我 坐 在 了 一 个 窗 窒 的 办 公 室 里 。 梅 根 
的 情绪 可 以 用 一 个 词 来 形容 : 郁闷。2008 年 ， 金 融 海啸 席卷 全 球 ， 电 
台 的 一 些 主要 赞助 商都 取消 了 经 费 的 提供 。 电 台面 对 的 财务 压力 越 来 
越 大 一 一 他 们 如 采 无 法 在 三 个 月 内 筹 到 50 万 美元 的 资金 ，FBi 束 要 关 门 
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每 年 ，FBi 也 都 会 同 听 众 稀 集 经 费 ， 但 他 们 的 听众 主要 都 是 年 轻 的 
大 学 生 ， 或 是 刚刚 天 业 的 职场 新 人 ， 实 在 没有 太 多 朵 钱 能 够 帮 上 人 屏 。 
在 10 年 之 间 ， 他 们 最 成 功 的 一 次 募 款 活动 ， 也 只 募 到 了 8 万 美元 。 电 人 台 
现在 需要 的 运 曹 资金 是 这 个 数字 的 6 倍 多 ， 而 且 时 间 不 多 了 “。 梅 根 和 伊 
凡 : 卡 尔 多 (Evan Kaldor) 他 原本 任职 于 投资 银行 ， 现 在 是 电台 备 
受 欢 迎 的 台 长 一 一 非常 明日 ， 用 他 们 过 去 的 做 法 已 经 无 济 于 事 ， 所 以 
他 们 找 我 来 ， 想 看 看 我 有 没有 什么 好 办 法 ， 能 够 在 几 个 月 内 帮 FBi 寿 到 
50 万 美元 的 经 费 。 直 到 会 议 结束 ， 我 们 讨论 了 几 个 方案 : 他 们 当然 可 
以 还 是 同 既 有 昕 众 礁 委 ， 或 再 去 找 大 企业 赞助 。 但 我 想 可 以 试 试 其 他 


完全 不 一 样 的 做 法 : 利用 电台 听众 的 热情 与 创意 ， 来 完成 募 款 的 工 
作 。 这 个 创意 的 萌芽 点 ， 来 目下 一 个 行动 刺 针 : “集体 主义 ”。 


“集体 主义 "是 什么 ? 


人 类 总 是 在 复制 与 模仿 彼此 我 们 其 实 跟 手 群 差 不 多 。 这 样 
做 ， 让 我 们 能 够 傈 持平 藤 ， 并 且 融 入 人 和 群 。 这 是 人 类 天 性 中 原始 的 动 
机 “。 为 什么 那么 多 人 喜欢 相同 的 音乐 或 电视 节目 ? 为 什么 有 一 群 人 闫 
狂 地 喜欢 某 一 个 足球 队 ， 而 另 一 群 人 又 死 忠于 另外 一 队 ? 为 什么 少 女 
们 今年 粉 村 斯 汀 : 比 伯 Wustin Bieber) ， 明 年 又 粉 起 了 单 癌 组 合 《One 
Direction) ?“ 集 体 主义 ? 源 自 社会 常规 一 社会 对 于 适当 行为 的 明文 或 
非 明文 规范 。 如 采 你 违反 了 社会 单 规 ， 面 对 的 将 是 群体 的 排挤 。 集 体 
主义 是 一 个 非常 强大 的 影响 工具 ， 也 经 党 为 广告 人 所 有 用。 广告 往 往 会 
塑造 一 种 “好 像 看 起 来 每 个 人 都 已 经 在 这 样 做 ?的 印象 ， 以 便 最 终 能 够 让 
每 个 人 都 真 的 这 样 做 ! 我 也 必须 承认 ， 对 某 些 类 型 的 营销 人 而 言 , “ 集 
体 主义 ?就 是 一 个 创意 的 黄金 标准 。 对 于 客户 与 广告 公司 来 说 ， 看 着 全 
世界 、 一 个 国家 ， 或 者 一 个 州 的 人 ， 全 情 投 入 他 们 所 创造 的 创意 当 
中 ， 没 有 什么 事情 比 这 个 更 碍 的 了 。 


心理 学 家 罗伯特 : 西 奥 迪 尼 (Robert Cialdini) 曾经 通过 一 个 毛巾 使 
用 行为 的 研究 ， 揭 露 了 社会 常规 的 力量 (2005) 。 想 象 你 正 住 在 一 家 
五 星 级 酒店 里 。 在 洗 完 一 个 “ 吉 华 的 ? 癌 之 后 ， 你 把 自己 包 囊 在 超大 的 洽 
由 里， 感受 着 它 柔 软 的 触感 。 还 没 跨 出 浴缸 ， 你 看 见 一 个 标示 写 
着 : “爱护 环境 ， 请 重复 使 用 你 的 毛巾 。” 你 会 怎么 做 ? 你 会 把 浴巾 挂 好 
以 便 下 一 次 使 用 ， 还 是 把 它 扔 在 浴室 地 上 ? 接着 ， 再 想象 一 下 ， 在 同 
一 个 酒店 房间 ， 同 一 个 浴室 与 同一 条 毛巾 。 不 一 样 的 是 ， 这 次 当 你 准 
备 跨 出 浴缸 ， 看 见 的 标示 ， 除 了 建议 你 重复 使 用 毛巾 ， 还 加 了 这 
句 : “根据 统计 ， 在 这 间 房 间 住 过 的 旅客 ， 多 数 都 将 毛巾 重复 使 用 。” 好 
啦 ， 你 会 把 毛巾 挂 起 来 ， 还 是 扔 在 地 上 ? 


一 样 的 标示 ， 用 来 对 亚利桑那 州 风 凰 城 几 家 酒店 的 旅客 进行 了 实 
验 。 当 浴室 里 换 上 了 第 二 种 标示 ， 愿 意 重 复 使 用 毛巾 的 旅客 多 了 339%。 
原因 是 什么 ? 我 们 经 生 根据 我 们 相信 和 其 他 人 会 怎么 做 ， 来 做 目 己 的 
决定 。 有 意识 或 无 意识 ， 我 们 观察 同 辜 、 邻 届 和 朋友 ， 来 帮助 自己 决 
定 该 如 何 行事 。 我 们 并 不 知道 自己 在 这 样 做 ， 而 且 也 不 太 愿 意 承 认 。 
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运用 “集体 主义 "， 要 做 的 是 ， 创 造 被 大 家 感受 到 的 新 规范 。 一 个 想 
要 在 外 面 玩 晚 一 点 再 回 家 的 孩子 ， 可 能 会 说 ， 朋 友 的 父母 们 都 同意 了 
可 以 晚点 回 家 。 虽 然 父 母 可 不 会 承认 他 们 受到 这 种 说 服 技巧 的 影响 ， 
不 过 事实 证 明 ， 这 的 确 有 用 。 如 采 家 长 觉得 玩 得 晚 已 经 成 为 社会 音 
规 ， 他 们 会 更 愿意 同意 孩子 晚 一 点 回 家 。 他 人 行为 所 能 带 来 的 影 响 
力 ， 可 以 大 于 理性 论证 、 具 体 信息 ， 旋 至 情感 烛 动 的 威力 。 


“集体 主义 ”的 构成 要 素 


“集体 主义 ”有 4 种 构成 要 素 。 如 采 你 能 利用 上 全 部 4 种 ， 丈 一 定 能 创 
造 集体 行动 。 第 一 个 是 服从 性 (obedience) 。 有 时 候 你 想 要 某 人 采取 
行动 ， 你 要 做 的 束 是 去 大 声 地 告诉 他 。 人 们 的 服从 性 其 实 大 得 出 乎 你 
的 意料 一 -甚至 即使 接 到 的 指令 是 去 伤害 另 一 个 人 ， 很 多 人 也 会 乖乖 
执行 。 这 项 发 现 来 自 社 会 心理 学 家 斯 坦 利 : 米 尔格 拉 姆 〈Stanley 
Milgram) 。 在 他 非常 有 名 的 实验 里 《1974) ， 参 与 者 被 要 求 ， 对 于 另 
一 个 没 答对 问题 的 人 ， 施 以 强力 电击 。 许 多 人 确实 执行 了 电击 动作 ， 
只 因为 他 们 被 要 求 这 样 做 。 同 时 ， 主 持 人 还 特别 提醒 这 些 参与 者 ， 这 
种 电击 可 能 是 致 合 曲 ， 参 与 者 依然 照 做 不 误 。 不 过 不 用 担心 ， 补 电击 
的 人 其 实 是 个 演员 ， 会 假装 被 电 得 很 历 害 。 你 可 以 看 看 这 项 经 典 实验 
的 原始 影片 (网址 : https://www.youtube.com/watch? 
v=W147ybOdgpE) 。 


相让 作 二 人 仁 马 经 必要 这 可 于 今天 可 不 会 入 二 区 音 “并 如 不 
会 干 这 种 事 ”。 我 在 墨尔本 为 一 个 客户 一 一 工作 安全 局 《WorkSafe) 也 
做 了 一 个 实验 ， 这 是 一 个 负责 监管 工作 场所 安全 的 政府 机 构 。 我 们 想 

告诉 雇主 ， 绝 对 不 要 要 求 员 工 在 工作 中 做 危险 的 事 ， 因 为 员工 很 可 
能 会 章 从 指令 ， 即 使 这 可 能 为 他 们 目 己 或 他 人 市 来 危险 。 


我 们 在 驼 低 的 都 市 街道 上 ， 设 置 了 一 个 假 的 工作 区 域 ， 其 中 有 两 
个 演员 ， 扮 汝 在 工作 的 电工 。 其 中 一 个 工人 A 想 要 把 一 条 通 着 电 的 危险 
电缆 ， 区 给 另 一 名 工人 B， 但 是 距离 刚好 够 不 着 。 在 人 来 人 往 的 午餐 时 
间 ， 经 过 的 行人 衫 请 求 帮 助 工人 A 把 手中 看 起 来 十 分 危险 的 电线 递 给 工 
人 B。 玫 位 的 路 人 还 会 被 提醒 要 非 营 小 心 , “这 电 顷 通 着 电 ， 不 小 心 的 
话 ， 他 〈 另 一 名 工人 ) 会 被 电 成 重伤 ”。 你 觉得 结果 会 怎么 样 ? 你 觉得 
这 些 路 人 会 不 会 拒绝 玫 低 ? 他 们 会 不 会 甩 头 就 走 ? 如 采 是 你 ， 你 会 怎 
么 回应 这 个 请 求 ? 


实验 结果 在 我 们 意料 之 中 ， 但 实在 值得 警 蜗 。 有 九 成 的 人 帮忙 把 
危险 电缆 递交 给 了 第 二 位 工人 ， 即 使 他 们 知道 这 样 做 很 危险 。 他 们 做 
了 一 件 给 目 己 与 他 人 都 带 来 巨大 和 危险 的 事 ， 只 是 因为 一 个 有 权威 的 人 

(工人 A) 要 他 们 这 样 做 。 这 个 实验 的 影片 也 可 以 在 YouTube 上 看 到 

(网 址 : www.youtube.com/watch?v=diRwtrpq4U) 。 观 看 影片 时 请 留 
意 那 个 用 一 片 树叶 把 危险 电缆 捡 起 来 的 人 。 这 实验 的 确 再 一 次 告诉 了 
我 们 ， 我 们 天 生 听 话 。 


“集体 主义 ”的 第 二 个 构成 要 素 是 从 众 心 态 〈conformity) 。 在 20 世 
纪 50 年 代 ， 心 理学 家 所 罗 门 : 阿 希 〈Solomon Asch) 设计 了 一 个 别 出 心 
裁 的 实验 ， 来 测试 从 众 心 态 的 力量 〈1956) 。 早 从 童年 开始 ， 阿 希 就 
对 社会 的 从 众 性 与 预期 行为 产生 了 浓厚 的 兴趣 。 他 穷 其 一 生 努 力 去 研 
究 这 类 现象 ， 也 因为 一 系列 有 点 走火 入 魔 但 又 非常 精妙 的 实验 而 声名 
大 品 ， 并 且 证 明了 我 们 人 类 是 多 么 的 育 目 从 众 。 


在 阿布 的 一 项 实验 里 ， 有 一 群 受 测 痢 ， 一 字 排 开 坐 在 一 张 长 梨 的 
一 侧 ， 他 们 各 收 到 两 张 卡片 。 卡 请 1 上 面 ， 只 有 一 条 垂直 的 直线 印 在 上 
面 ; 卡片 2 的 上 面 ， 则 有 三 条 长 短 不 一 的 垂直 线条 并 列 〈《 见 图 7-1) ， 
而 当中 有 一 条 线 与 第 一 张 卡 片上 的 那 条 线 坪 一样 长 的 。 受 测 者 要 回答 
的 问题 症 ， 卡 片 2 上 的 哪 一 条 线 ， 与 卡片 1 上 的 那 条 是 一 样 长 的 。 我 知 
道 ， 这 上 听 起 来 再 简单 不 过 了 “。 但 是 阿 硕 做 了 一 件 非 常 有 趣 的 事 。 


在 这 一 排 受 测 者 中 ， 其 实 只 有 一 位 是 真正 要 被 测试 的 人 ， 其 他 人 
全 部 都 是 安排 好 的 演员 ， 他 们 被 要 求 给 出 错误 的 答案 。 他 们 一 个 接着 
一 个 回答 : “线条 A。?” 然 而 正确 的 答案 是 “线条 C”。 在 这 种 状况 下 ， 那 
位 真正 的 受 测 关 ， 会 非常 容易 跟 痢 那些 群众 演员 走 ， 从 而 给 出 销 误 的 
答案 一 一 即使 他 目 己 的 眼睛 看 到 的 根本 不 是 那么 回 事 。 卷 不 多 70% 的 我 
们 〈 视 选项 的 数量 而 有 所 差异 ) 会 服从 于 外 界 的 预期 一 一 即便 我 们 自 
己 的 经 验 与 之 神 突 。 


卡片 1 卡片 2 
图 7-1 模拟 阿 希 实验 中 的 两 张 卡片 


阿布 的 结论 是 ， 这 些 实验 证 实 了 我 们 总 是 想 要 跟随 大 部 分 人 的 意 
怕 ， 即 便 我 们 知道 他 们 可 能 是 错 的 。 这 个 人 类 心理 学 上 的 解读 ， 在 一 
定 程度 上 可 以 解释 许多 事情 : 从 时 尚 的 流行 风潮 到 街头 又 动 ， 再 到 20 
世纪 30 年 代 德 国 纳粹 党 的 兴起 。 


这 也 是 广告 里 常用 的 原理 ， 比 如 一 个 巧克力 品牌 ， 说 目 己 是 “世界 
节 受 欢迎 的 巧 元 力 ”， 或 是 “每 三 个 爱民 物 的 人 里 ， 就 有 两 个 选择 这 个 品 
牌 "， 以 及 “10 位 牙医 中 有 9 位 推荐 高 露 洁 ?等 。 如 有 果 其 他 人 都 选择 这 个 品 
牌 ， 你 为 什么 不 选 ? 这 利用 的 是 我 们 与 生 俱 来 对 于 被 排 斥 的 侣 惧 ， 以 
及 从 众 心态 的 力量 。 马 克 . 伊 尔 斯 (Mark Earls) 是 广告 轿 里 有 名 的 思想 
家 ， 他 对 于 从 众 心 理 的 力量 有 一 种 坚定 的 执着 ， 因 此 他 目 称 为 一 名 “ 牧 
羊 匠 ”。 在 著作 《 羊 群 : 如 何 通过 区 级 我 们 的 真实 本 性 来 改变 大 众 行 
为 》 (Herd: How to Change Mass Behaviour by Harnessing our True 
Nature, 2007) 一 书 中 ， 他 写 道 : “我 们 运用 其 他 人 的 大 脑 来 了 解 世界 ， 
从 而 获取 技术 与 经 莺 ， 并 受益 于 已 经 作 古 好 和 久 的 阳 生 人 积累 的 知识 。 
我 们 把 这 些 统称 为 “文化 :。” 


构成 集体 主义 ”的 第 三 个 要 素 是 行动 (action) 。 正 如 第 三 章 中 所 
提 到 的 ， 如 有 果 人 们 开始 天 看 你 的 目标 行动 起 来 ， 束 有 比较 大 的 机 会 发 
生 你 所 期 望 的 行为 。 这 正 来 目 认 知 失 调 一 一 我 们 喜欢 目 己 的 思维 、 感 
受 与 行为 能 够 保持 一 致 。 如 有 果 朝 着 某 个 目标 开始 采取 行动 ， 我 们 会 随 
之 调整 自己 的 思维 与 感受 ， 正 如 前 面 介 绍 的 里 昂 . 费 斯 汀 格 的 卷 棉线 实 
验 中 的 印证 。 其 次 ， 行 动 也 具有 象征 意义 ， 束 像 是 对 于 某 个 目标 的 一 
种 承诺 。 因 此 ， 通 过 行动 来 触发 集体 主义 ， 其 效果 会 远 远 高 于 只 是 把 
一 个 想法 或 感觉 传递 给 人 们 “。 在 这 当中 ， 有 一 个 不 能 环 记 的 要 素 一 一 
使 命 《purpose) 一 一 这 也 是 最 需要 创意 来 点 亮 的 地 方 。 


广告 承 是 有 办 法 让 创意 “起 飞 ?>， 要 人 们 想 要 行动 。 遇 到 这 类 状况 ， 
广告 可 以 将 人 们 的 愿望 推 向 一 个 更 高 的 使 命 或 抱负 ， 并 围绕 着 它 来 重 
塑 相应 的 集体 行动 。 你 很 难 让 人 们 很 兴奋 地 “集体 ”去 购买 更 多 商品 〈 像 
Groupon 这 些 团购 平台 的 没落 允 是 一 例 ) ， 所 以 广告 人 得 找到 一 个 更 崇 
高 的 意义 ， 让 人 们 愿意 集结 在 品牌 的 背后 。 人 ， 喜 欢 投身 于 有 意义 的 
事情 。 如 伟大 的 哲学 家 尼采 所 言 : “一 个 人 知道 目 己 为 什么 而 活 ， 允 可 
以 忍受 任何 一 种 生活 。” (If we have our own why in life, we shall get 


along with almost any how.) 这 就 是 为 什么 要 将 “为 什么 ?全力 放大 的 原 
因 ， 这 也 就 是 集体 主义 的 第 四 个 构成 要 素 : 使 命 (purpose) 。 


当 广 告 人 想 要 创造 集体 行动 时 ， 他 们 会 将 它 关 联 到 一 个 崇高 的 使 
有 上 其 中 的 关键 ， 在 于 这 使 命 必须 是 品牌 真 的 有 办 法 实现 的 。 比 
如 多 人 芬 在 2004 年 做 的 “真实 的 美丽 ”(Campaign for Real Beauty) 项 目 ， 
束 是 一 个 好 例子 。 这 个 项 目 源 于 一 份 全 球 人 研究 白皮书 〈 艾 科 夫 等 ， 
2004) ， 这 份 白 皮 书 的 前 期 研究 ， 一 共 在 10 个 国家 访问 了 3 200 位 18~64 
多 的 文 性 。 研 究 发 现 ， 全 球 仅仅 只 有 2% 的 女性 认为 自己 拥有 美丽 的 外 
狗 。 针 对 这 个 议题 ， 多 分 没有 鼓励 大 家 去 买 更 多 更 便宜 的 香 时 ， 也 没 
有 谈 产 品 舍 有 多 少 润 肤 乳 被 成 分 等 。 多 分 走 了 另外 一 条 路 ， 邀 请 文 性 
一 起 来 参与 一 个 更 崇高 的 使 合 。 它 鼓励 女性 一 起 去 对 抗 那 些 造 成 女人 
对 上 自己 外 租 信 心 尽 失 的 恶 势力 ， 停 止 购买 那些 虚假 对 竺 美丽 的 产品 
比如 充斥 虚假 成 分 的 虚假 商品 ， 以 及 大 量 用 在 广告 上 的 那些 修 师 
得 过 度 的 美丽 面容 。 这 束 构 成 了 一 个 “真实 的 美丽 ”的 大 型 传播 活动 。 多 
分 之 所 以 能 够 诉 诸 这 样 的 使 合 ， 还 是 来 和 目 它 的 独特 差异 性 一 一 比 其 他 
香 皇 含有 更 高 的 滋润 成 分 ， 产 品 能 够 让 肌肤 和 目 然 美 丽 ， 不 同 于 其 他 产 
品 所 痢 重 推销 的 虚伪 粉 师 。 


整个 推广 活动 由 一 则 视频 广告 的 推出 启动 : 《美丽 的 进化 》 

UEvolution) 。 该 广告 片 展现 的 是 广告 人 如 何 通过 技术 手段 修饰 与 改变 
一 个 女人 的 外 和 镶 。 这 部 影片 获得 了 2003 年 夏 纳 国际 创意 下 影 片 类 的 全 
场 大 奖 〈 广 告 创 意 人 的 终极 目标 ) ， 以 及 广告 从 业者 协会 的 有 效 性 奖 
项 ， 你 可 以 通过 以 下 链接 观看 这 部 影片 : www.youtube.com/watch? 
v=iYhCn0jf6U。 这 个 传播 活动 其 实 一 直 延 续 着 。 在 2013 年 ， 多 分 叉 制 
作 了 一 部 新 的 视频 作品 : 《素描 》 《Sketches) 。 在 影片 中 ， 一 位 由 美 
国联 邦 调查 局 培训 出 来 的 “画像 师 ”， 根 据 儿 位 女性 对 于 目 己 的 外 貌 摘 
述 ， 将 她 们 的 样 够 摘 绘 在 画 纸 上 。 当 然 ， 他 见 不 到 当事人 。 之 后 ， 画 
家 又 再 根据 这 些 文 性 号 边 的 其 他 人 对 她 们 的 描述 ， 摘 绘 出 了 另 一 系列 
肖像 素 摘 。 最 后 ， 两 组 作品 在 当事人 面前 进行 了 对 比 ， 结 果 非 常 感 


人 。 影 片 一 样 可 以 在 YouTube 上 找到 : www.youtube.com/watch? 
V=XpaOjMXyJGk。 在 我 写作 本 书 的 此 刻 ， 这 部 影 斤 已 经 成 为 有 史 以 来 
网 上 点 击 率 最 高 的 广告 视频 ， 超 过 1.65 亿 次 收看 ， 并 还 在 持续 增加 中 。 
同时 ， 影 斤 也 获得 了 2013 年 夏 纳 国际 创意 站 钛 狮 奖 。 这 项 推广 活动 确 
实 成 功 避 励 了 全 球 女 性 参与 一 个 共同 使 命 ， 去 追求 "真实 的 美丽 ”， 项目 
本 号 也 成 为 史上 最 成 功 的 广告 活动 之 一 。 


结合 以 上 4 项 构成 要 素 : 服从 性 、 从 众 心态 、 行 动 和 使 合 ， 我 们 束 
能 对 “集体 主义 ”进行 有 效 的 运用 〈 见 图 7-2) 。 


服从 性 


从 众 心 态 
集体 主义 


图 7-2 集体 主义 的 4 项 构成 要 素 


“集体 主义 ? 救 FBi 


基于 对 “集体 主义 ”的 营 握 ， 我 们 形成 了 一 个 解救 FBi 的 策略 。 我 和 
梅 根 、 伊 凡 约 好 了 一 个 会 议 时 间 ， 我 来 到 FBi 的 办 公 室 ， 把 想法 拿 出 来 
跟 他 们 探讨 。 


“目前 ， 你 们 祝 电 台 的 听众 为 顾客 ，?” 我 开始 说 道 , “我 认为 ， 从 现 
在 开始 你 们 要 视 他 们 为 种 子 ， 让 他 们 代 你 发 言 。FBi 需 要 想 个 办 法 ， 好 
好 把 电台 听众 的 集体 主义 热情 利用 起 来 ， 把 这 些 资产 转化 成 现金 。 对 
于 你 们 的 推广 活动 ,听众 应 该 是 起 点 ， 而 不 是 终点 。” 梅 根 同意 地 点 点 
头 ， 而 伊 凡 则 露出 了 困惑 的 表情 。 


我 继续 说 : “过 去 ， 你 们 试 过 请 尽量 多 的 人 ， 捐 出 他 们 少量 的 金 
钱 ， 来 维持 电台 的 运作 。 我 们 都 清楚 ， 这 个 办 法 效果 有 限 。 所 以 ， 与 
其 叫 一 大 堆 人 来 捐 出 他 们 的 一 点 点 钱 ， 何 不 请 他 们 帮忙 ， 一 起 去 叫 
个 真正 有 钱 的 人 来 捐 出 你 所 需要 的 整 笔 钱 ? "我 停 了 一 下 ， 然 后 把 我 们 
所 想到 的 、 有 点 伶 张 与 大 胆 的 点 子 竺 诉 他 们 。“ 我 们 要 号 台所 有 FBi 的 
听众 ， 一 起 加 入 一 个 集体 行动 ， 要 他 们 一 起 向 理 查 德 . 布 兰 森 [ 相 器 士 
(Sir Richard Branson) 要 100 万 美元 的 捐款 。” 


我 看 见 两 张 吃惊 的 面孔 。 梅 根 和 匈 发话 : “很 有 趣 的 点 子 。 但 为 什么 
是 理 碍 德 . 布 兰 条 ? "我 原来 以 为 找 布 兰 森 是 个 想当然 的 选择 : “他 热爱 
音乐 ， 喜 欢 搞 唆 头 ， 而 且 又 超 有 钱 。 同 时 ， 他 对 澳大利亚 市 场 一 直 很 
有 兴趣 ， 也 定期 造访 。” 不 过 梅 根 担心 : “把 电 合 跟 维 珍 集团 扯 上 关系 ， 
会 不 会 让 我 们 的 听众 不 码 ? ” 


我 说 ， 我 们 要 针对 的 是 布 兰 森 个 人 ， 而 非 整个 维 珍 集团 。 
“你 觉得 他 会 为 我 们 掏 钱 吗 ? ” 梅 根 问 。 


这 是 个 好 问题 。 我 也 不 知道 理 查 德 ; 布 兰 森 会 不 会 愿意 入 这 个 局 。 
但 对 我 而 言 ， 这 不 是 最 终 目 的 。 这 项 活动 要 做 的 ， 和 是 快速 将 我 们 的 听 
众 聚 拢 在 呼吁 布 兰 森 捐 100 万 类 元 这 个 集体 行动 上 。 我 们 要 塑造 一 
种 “每 个 人 " 痢 在 叫 布 兰 森 捐 钱 这 样 的 感觉 ， 于 是 这 成 为 一 个 新 的 社会 帝 
规 ， 其 他 人 也 会 加 入 一 一 一 起 同一 位 语 罕 要 钱 。 再 者 ， 只 要 有 够 多 的 
人 叫 布 兰 森 捐 钱 ， 束 能 引起 他 的 注意 ;有 了 他 的 注意 ， 我 们 就 能 得 到 
媒体 报道 。 如 果 电 人 台 能 得 到 足够 的 媒体 报道 ， 这 吏 会 成 为 一 件 有 趣 的 


事 而 非 一 个 电台 面临 倒闭 的 悲惨 故事 ， 人 们 束 会 想 要 参与 进来 。 这 
证 拯救 FBi 成 为 一 件 很 酷 购 事 。 

终于 ， 会 议 上 有 人 开始 表示 赞同 : “这 的 确 是 个 价值 百 万 的 创 
意 。” 从 这 个 勇敢 的 看 法 开始 ， 正 能 量 滚动 了 起 来 ， 与 会 人 员 开 始 朝 着 
如 何 让 这 个 创意 落实 的 方向 讨论 。 


沙 


来 我 们 这 儿 看 看 


如 有 宁 你 想 邀 请 人 们 到 访 一 个 城市 、 一 个 小 镇 、 一 个 州 或 一 个 国 
家 ， 请 参考 澳大利亚 昆士兰 州 与 CumminsNitro 广 告 公 司 合作 的 成 功 项 
目 。 他 们 面 对 的 挑战 ， 是 要 让 人 们 认识 到 ， 在 大 代 礁 区 域 的 岛屿 上 旅 
游 时 ， 是 可 以 舒 千 服 服 住 在 岛 上 的 一 一 当时 的 情况 是 多 数 来 目 世 界 各 
地 的 游客 都 只 是 到 大 堡礁 一 日 游 ， 然 后 当天 丈 离 开 。 广 告 公司 采取 的 
不 是 传统 的 理性 或 感性 广告 手法 ， 它 们 做 了 一 件 很 不 一 样 的 事情 。 西 
恩 . 卡 明 《CumminsNitro 广 告 公 司 创始 人 ， 现 在 是 我 的 事业 搭档 ) 告诉 
了 我 他 们 当时 是 如 何 构 思 这 个 吝 誉 世界 的 创意 想法 的 : 


这 个 策略 是 从 一 个 创意 开始 的 : 人 们 到 昆士兰 岛屿 时 ， 总 是 把 
注意 力 放 在 “水 面 以 下 的 世界 ”， 但 在 “水 面 以 上 ”还 有 豪华 酒店 、 美 
丽 的 度假 村 ， 以 及 风景 如 画 的 岛屿 。 这 个 “水 面 以 上 ”的 想法 ， 证 我 
们 不 禁 联 想到 ， 住 在 那里 一 定 很 棒 。 于 是 ， 再 进一步 想象 : 能 在 那 
儿 工 作 ， 那 简直 是 一 场 梦 。 于 是 诞生 了 “世界 上 最 棒 的 工作 ”这 个 概 


CR 
二 后 


广告 公司 提出 了 这 个 想法 一 一 世 取 “世界 上 最 棒 工 作 ” 的 机 会 ， 能 在 
岛 上 停留 6 个 月 ， 并 获得 一 年 10 万 美元 的 工资 一 一 客户 立刻 就 接受 了 。 
西 恩 接着 介绍 了 他 们 落实 想法 的 方案 : 


我 们 想到 ， 把 这 个 活动 能 够 以 最 快 的 方式 传播 出 去 ， 束 是 在 全 
世界 的 主流 报纸 上 ， 刊 登 招 聘 广 告 。 我 们 创造 了 这 样 一 份 工作 : 岛 
屿 保育 员 〈Island Caretaker) ， 并 文 付 让 全 世界 惊叹 的 高 工资 ， 差 
不 多 年 薪 10 万 美元 。 而 得 到 这 份 工作 的 获胜 者 ， 要 做 的 只 是 “ 喂 喂 
鱼 "”， 以 及 每 天 写 一 篇 博客 。 想 要 应 聘 的 人 需要 提供 一 个 几 分钟 的 
视频 ， 告 诉 昆 士 兰 旅游 局 ， 他 为 什么 会 是 一 位 最 棒 的 保育 员 。 


最 后 ， 一 共有 34 684 位 参加 者 递交 了 视频 作品 参赛 ， 另 外 还 有 超过 
45 万 人 填 表 参加 了 外 卡 赛 (a wild-card entry) 。 如 果 在 谷歌 上 搜索 ， 可 
以 看 见 超过 43 000 则 报道 这 个 活动 的 新 闻 。 


有 一 些 参赛 影片 做 得 非常 认真 。 有 很 棒 的 动画 片 ， 也 有 人 设计 
了 从 头 唱 到 尾 的 街头 音乐 剧 一 足以 把 费 利 斯 :布依 勒 吧 ] (Ferris 
Bueller) 比 下 去 。 这 个 特别 的 职位 招聘 活动 最 后 变 成 了 像 是 真人 秀 
与 《美国 偶像 》 (American Jdol) 节目 的 综合 体 。 CNN 特 别 关注 这 
场 竞 赛 ， 最 后 还 在 大 堡礁 进行 了 比赛 结果 揭晓 的 现场 直播 ， 大 概 超 
过 5 亿 人 收看 了 此 次 直播 。 

其 实 这 个 活动 触及 的 是 人 类 的 本 性 : “我 觉得 我 也 做 得 到 。” 这 
当中 包含 了 一 种 集体 的 乐观 主义 、 想 逃离 现实 的 心态 ， 以 及 开心 好 
玩 的 成 分 。 

还 有 一 个 秘密 的 成 功 要 素 ， 就 是 时 间 点 的 拿捏 。 我 们 特别 等 到 
西方 主要 市 场 像 美国 、 英 国 及 欧洲 都 步 入 严寒 季节 的 时 候 ， 才 启动 
项 目 。 得 到 的 成 果 令 人 惊叹 ; 几 百 万 次 的 视频 收看 、 将 近 35 000 件 
参赛 作品 。 这 一 切 创造 了 一 个 全 球 现象 ， 包 括 探索 频道 也 顺势 推出 
了 一 个 季度 的 专题 节目 。 这 个 创意 后 来 被 大 量 抄 缆 与 复制 ， 虽 然 它 
本 质 上 不 过 是 个 一 次 性 的 推广 活动 。 


在 这 个 项 目 上 ， 昆 十 兰州 只 花 了 大 约 100 万 美元 的 预算 ， 就 得 到 了 
价值 2 亿美 元 的 免费 公关 报道 。 芭 赛 共 吸引 了 近 35 000 位 来 目 200 个 国家 


和 地 区 的 参赛 着 ， 而 此 次 推广 活动 本 续 在 曙 纳 获得 了 三 项 全 场 大 奖 ， 
并 话 得 一 座 艾 菲 金奖 ， 以 及 D&AD 的 两 项 墨 铅笔 次 。 你 可 以 从 这 个 链 
接 找 到 这 个 案例 的 完整 介绍 : www.effies.com.auyattachments/7edab36f- 
4190-40b2-8f8a-59493f440440.pdf 。 


购买 力 融 是 力量 


你 有 没有 想 过 ， 闭 用 你 的 购买 力 ， 足 以 推动 企业 更 加 重视 环保 ? 
Carrotmob (www.carrotmob.org) 这 个 网 站 ， 惑 把 人 们 动员 了 起 来 ， 辟 
励 人 们 优先 去 那些 愿意 文 持 绿色 环保 理念 的 商户 消费 。 比 方 说 ， 一 家 
愿意 建立 一 个 香草 花园 的 咖啡 厅 。 


2012 年 初 ， 墨 尔 本 市 开始 吉 励 卡尔 顿 地 区 的 商家 一 起 寻求 能 够 减 
少 和 危害 环境 的 对 和 俩 。 为 了 共聚 盛 举 ，Carrotmob 举 办 了 一 个 网 上 投票 活 
动 ， 邀 请 商家 提出 各 目的 环保 方案 。 在 网 上 投票 中 获胜 的 方案 ， 能 够 
赢得 Carrotmob 公 司 的 一 笔 赞 助 基金 。 结 果 揭 晓 ， 胜 出 的 是 Lua 咖 啡 馆 
(CafE Lua) 。 它 的 方案 在 1 200 位 参与 线 上 投票 的 市 民 中 ， 获 得 了 超 
过 一 半 的 文 持 。 他 们 的 方案 是 ， 在 为 期 一 周 的 时 间 内 ， 咖 啡 馆 要 在 售 
出 的 每 一 杯 咖 啡 中 ， 拿 出 50 分 ， 投 入 咖啡 馆 太 阳 能 设备 的 装 设 预算 
中 。 虽 然后 来 一 共 筹 到 了 1 000 美 元 ， 并 不 足以 文 付 装 设 太阳 能 板 的 花 
费 ， 但 咖啡 馆 老 板 还 是 将 这 笔 钱 用 在 了 店 里 老 旧 空调 的 汰 旧 换 新 上 ， 
用 更 环保 记 能 的 新 空调 来 达成 助力 环保 的 目标 。 这 个 小 小 的 例子 ， 再 
次 展现 了 集体 主义 的 确 能 够 推动 行为 的 发 生 。 


这 只 是 一 个 网 站 通过 对 数据 进行 整合 ， 让 使 用 着 能 够 将 目 己 的 行 
为 与 他 人 比较 的 例子 。 还 有 很 多 其 他 的 案例 ， 比 如 通过 电力 与 目 来 水 
供应 商 的 数据 ， 让 你 可 以 看 到 你 请 耗 的 水 与 电 多 于 他 人 或 少 于 他 
人 。 这 类 运用 社会 闻 规 的 扩 巧 ， 都 能 够 市 来 影响 行为 的 巨大 效果 。 


议 服 布 兰 和 森 


“ 找 布 兰 森 帮 愤 ”这 个 想法 ， 有 是 我 在 家 里 下 楼 梯 时 ， 突 然 冒 出 来 的 。 
我 当时 正在 问 自己 : “身边 有 这 么 一 群 既 有 创意 又 热情 文 持 电台 的 人 ， 
我 们 可 以 请 他 们 帮忙 做 什么 ? ?人 热 后 想到 , “他 们 可 以 去 跟 比尔 : 雷 次 要 
钱 ”。 这 感觉 不 太 对 劲 ， 于 是 我 把 这 想法 改 了 一 下 ， 变 成 了 “ 找 理 碍 德 . 
布 兰 森 帮忙 ”。 我 把 这 想法 全 出 来 跟 一 两 位 广告 公司 里 的 同事 分 享 ， 他 
们 不 太 喜 欢 ， 说 :“ 不 错 的 想法 一 一 不 过 我 们 应 该 还 可 以 想 出 更 好 
的 。" 我 跟 他 们 解释 ， 这 个 想法 的 重点 不 是 故意 要 让 布 兰 森 难 堪 ， 而 是 
一 个 豆 动 人 们 一 起 行动 的 难得 机 会 。“ 明 日 了 ! 这 的 确 羡 个 很 棒 的 想 
法 。" 有 时 候 台 是 这 样 ， 你 要 对 目 己 有 目 信 ， 并 且 用 目 信 来 感染 他 人 。 


经 过 这 种 种 ， 这 个 创意 终于 被 确认 了 ， 接 下 来 就 要 付 诸 执行 ,我 
们 要 去 同 理 碍 德 ' 布 兰 条 要 这 100 万 类 元 的 捐 称 。 亦 委 传 播 为 此 设计 了 一 
个 logo 〈 标 示 图 案 ) ， 上 面 突 出 了 布 兰 森 标志 性 的 发 型 与 胡须 形状 。 我 
们 用 这 个 logo 设 计 了 一 系列 可 供 下 载 的 素材 ， 放 在 小 型 网 站 上 供 人 下 
载 ， 像 是 汽车 保险 杆 贴纸 、 可 以 自行 切割 形状 的 面具 以 及 徽章 等 。 这 
些 材料 让 这 场 活动 变 得 容易 被 看 见 ， 看 起 来 好 像 有 好 多 人 都 已 经 参与 
其 中 一 一 对 文 持 关 而 言 ， 也 是 他 们 千 诉 别人 目 己 正在 参与 这 项 运动 的 
标签 。 这 里 面 还 安排 了 一 个 奖项 一 一 谁 有 办 法 让 理 查 德 表 士 决定 掏 出 
钱 来 ， 束 可 以 在 总 金额 中 保留 50 000 美 元 作为 报酬 。 


2009 年 5 月 14 日 上 午 ， 在 电视 台 7 号 频道 的 日 出 〈Sunrise) 影 棚 外 
活动 正式 局 动 。 随 着 摄影 机 镜头 扫 过 现场 的 群众 ， 电 视 观 众 会 看 到 好 
几 百 个 布 兰 森 图 案 面具 戴 在 现场 群众 的 有 论 上。 这 个 快 内 行动 不 但 被 电 
视 机 前 的 120 万 观众 看 见 ， 也 被 其 他 媒体 大 量 报道 。 最 重要 的 是 ， 这 会 
训 造 一 种 氟 围 : 看 起 来 有 好 多 人 从 一 开始 惑 在 文 持 “ 找 布 兰 森 帮 信 ?这 项 
活动 一 你 当然 也 可 以 一 起 参与 ! (请 注意 : 这 个 活动 进行 时 快 闪 行 
动 还 没有 被 玩 烂 ! ) 


在 这 之 后 ， 开 始 浦 现 各 种 充满 创意 与 巧 思 的 “ 找 布 兰 森 要 钱 ” 的 方 
法 : 有 人 等 着 印 有 大 大 的 活动 logo 的 衣服 ， 从 飞机 上 跳 下 来 ， 然 后 把 路 
华 的 影片 放 到 网 上 ;， 纽 顿 城 的 街头 忆 人 进行 表演 耕 款 ; 有 人 烤 了 5 000 
个 烙 着 活动 logo 的 纸杯 蛋糕 ， 在 早上 浅 发 给 搭 地 铁 上 班 的 通勤 者 ， 还 有 
人 霸占 了 一 条 街 ， 挂 上 了 巨大 的 横幅 ， 上 面 写 着 : “你 放款 ， 我 放 
行 ! ”意思 是 直到 布 兰 森 把 100 万 交 出 来 ， 这 条 街 才能 解梦， 后 来 这 条 
街 被 戏称 为 “ 布 兰 条 大 勒索 ”。 


后 来 又 出 现 了 名 为 “ 找 布 兰 森 帮忙 ”的 游戏 和 《 找 布 兰 森 帮忙 》 的 歌 
曲 。 还 有 一 个 喜欢 恶搞 的 家 伙 ， 在 亿 贝 网 上 拍卖 一 件 “ 找 布 兰 森 要 钱 ” 的 
TI 恤 ， 卖 多 少 钱 ? 当然 是 100 万 美元 ! 这 所 有 的 奇 招 怪 招 ， 开 始 遍 布 在 
博客 、 脸 书 、 推 竺 上 ， 也 包括 大 量 传统 媒体 对 此 进行 报道 。 还 有 人 打 
算 把 理 查 德 . 布 兰 森 的 维基 百科 〈Wikipedia) 首页 加 上 FBii 诉 求 的 信息 。 
通过 社交 媒体 与 传统 媒体 的 推波助澜 ， 活 动 快速 地 扩散 开 来 ， 愈 发 强 
化 了 有 非常 多 的 人 在 支持 这 项 活动 的 感觉 ， 于 是 又 带动 了 更 多 的 人 一 
起 为 拯救 FBi 而 行动 。 


经 过 几 周 之 后 ， 诉 求 终 于 引起 了 理 查 德 ` 布 兰 森 毅 士 的 注意 。 


“我 现在 超级 紧张 ，”FBi 晨 间 世 目 主持 人 文莉 和 森 ' 彼 得 罗 夫 斯 基 在 
2009 年 6 月 13 日 的 节目 上 有 是 这 样 开 场 的 。 播 音 室外 挤 满 了 吴军 布 兰 森 头 
像 T 恤 的 志愿 者 。“ 他 走 位 亿 万 富翁 、 一 位 企业 家 ， 更 是 一 位 辟 欢 冒险 
的 慈善 家 ; 在 过 去 一 个 月 里 ， 我 们 天 天 呼喊 着 他 的 名 字 ; 现在 他 要 从 
他 的 私人 小 岛 内 殉 岛 加 入 现场 直播 ! 他 融 是 我 们 千 呼 万 唤 的 一 一 理 得 
德 ' 布 兰 森 器 士 ! ” 


在 不 太 稳 定 的 越 详 长 途 电 话 线 中 ， 布 兰 森 况 他 经 过 长 途中 水， 才 
来 到 岛 上 的 山顶 ， 为 的 融 是 打通 到 悉尼 的 国际 电话 。" 我 第 一 次 听 说 这 
件 事 ， 十 我 在 内 克昌 上 吃 晚 餐 的 时 候 ， 一 位 浑身 湿 透 的 澳大利亚 廊 
孩 ， 步 履 蹦 中 地 走 进 我 的 餐厅 ， 说 她 从 附近 一 个 岛 游 了 2.5 英 里 过 来 ， 
吕 是 为 了 告诉 我 你 们 这 个 活动 。 我 联系 了 我 们 的 澳大利亚 办 公 室 ， 才 


搞 清 楚 完 竟 发 生 了 什么 事 。?" 不 论 真 假 ， 这 位 “公关 之 王 又 给 我 们 带 来 
了 一 个 很 棒 的 故事 。 但 是 ， 他 会 不 会 掏 钱 ? 


彼得 妇 夫 斯 基 坐 在 播音 宝 里 ， 墙 上 贴 独 FBi 的 斑驳 海报 。 她 接着 问 
道 : “所 以 ， 理 得 德 . 布 兰 条 ， 不 管用 哪 一 种 方式 ， 您 会 不 会 对 我 们 伸 出 
援手 呢 ? ”所 有 听众 的 心 都 基 着 ， 现 场 的 志愿 者 急切 地 想 知 道 ， 电 人 台 能 
不 能 得 到 这 笔 救 命 的 钱 。 这 时 ， 布 兰 森 说 话 了 :“ 咖 ， 其 实 让 我 最 头疼 
的 是 ， 天 天 都 有 很 多 人 伸手 要 我 捐 钱 ， 不 管 是 100 万 ， 还 是 多 一 点 少 一 
点 。 事 实 上 ， 我 们 手 上 有 很 多 大 的 公益 项 目 ， 需 要 投入 很 多 的 钱 ， 也 
需要 我 们 在 经 营 技巧 上 协助 ， 像 是 全 球 变 暖 的 问题 ， 或 者 设立 非洲 的 
疾病 控制 中 心 ， 还 有 设法 解决 全 球 局 部 冲突 问题 的 办 法 等 。 当 然 还 有 
其 他 的 项 目 ， 像 是 你 们 面 对 的 这 类 难题 。 其 实 我 们 可 以 一 起 坐 下 来 ， 
找 出 有 创意 的 办 法 ， 协 助 你 们 的 生意 重 上 轨道 ， 或 者 募集 足够 的 货 
金 。 所 以 ， 悉 人 我 没 办 法 吏 这 么 等 一 张 文 桶 给 你 们 ， 但 是 我 们 会 持续 
提供 文 持 ， 确 保 你 们 的 电台 继续 运 草 。?* 布 兰 条 付 了 70 美 元 ， 成 为 FBi 
的 会 员 ， 并 给 电台 捐 了 价值 不 菲 的 一 系列 灾 品 ， 比 如 直 飞 伦敦 的 机 票 


4 。 
= 汗 


虽然 这 并 不 是 文 持 者 们 最 想 要 听 到 的 回答 ， 但 是 让 这 个 宣传 活动 
得 到 了 远 远 超出 预期 的 效果 。 布 兰 条 的 确 是 一 个 魅力 超 强 的 新 闻 热 
点 。 根 据 赤 裸 传播 的 测算 ， 在 传统 媒体 与 社交 媒体 上 ，FBi 总 共 获 得 了 
价值 750 万 美元 的 各 类 报道 。 活 动 有 效 地 把 听众 对 电台 的 热情 调动 了 起 
来 ， 让 过 去 不 太 关 心 FBi 的 人 纷纷 慷 慨 解 宫 ， 华 来 的 效果 远 远 高 于 过 去 
的 募 款 手段 。FBi 一 共 获 得 了 68 万 美元 的 捐款 ， 比 过 去 的 党 规 募 款 活 动 
高 出 8009% (Ferrier & Cassidy，2010) 。 这 其 中 既 有 会 员 的 捐款 ， 从 14 
000 美 元 ， 大 幅 增 加 到 了 20.6 万 美元 ， 尤 其 得 到 了 很 多 年 纪 大 一 点 、 经 
济 条 件 比 较 好 的 听众 捐款 。 除 此 之 外 ， 活 动 也 市 动 了 更 多 赞助 商 的 加 
和 入， 新 注入 的 资金 让 FBi 能 够 另外 开 尽 了 一 个 非 彰 利 频 道 ， 叫 作 FBi 
Social， 专 门 在 深夜 播放 一 些 新 兴 乐 队 的 作品 。 对 于 整个 宣传 活动 ， 伊 
凡是 这 样 总 结 鸭 : “这 个 事件 手动 了 每 一 位 FEBi 听 众 的 心 ， 也 症 履 了 我 


们 过 去 所 有 的 做 法 。FBi 得 救 了 ， 这 实在 是 一 个 伟大 的 成 承 。” 在 
YouTube 上 你 可 以 找到 这 个 活动 的 案例 影片 《网 址 : 


www.youtube.comy/watch?v=j 开 8a7zu3E1w) 。 


这 个 项 目 赢得 了 许多 广告 次 项， 包括 两 座 艾 菲 金 奖 《有效 性 奖 
项 ) 、4 座 AIMIA 奖 项 〈 数 字 草 销 奖 项 ) ， 还 有 一 座 纽约 的 Clio 金 奖 
(公关 与 策略 和 营销) 。 同 时 ， 被 澳大利亚 营销 协会 《Austrilian 
Mtarketing Institute, AMI) 颁布 为 澳大利亚 年 度 最 佳 跨 媒体 与 互动 传播 
活动 。 要 顺带 一 提 的 是 ， 那 位 布 兰 森 口中 游泳 到 内 克 岛 上 的 女孩 ， 始 
终 没有 人 找 得 出 她 是 谁 。 


以 下 束 是 “ 找 布 兰 森 帮忙 ”这 个 宣传 活动 ， 运 用 集体 主义 来 影响 人 们 
并 改变 其 行为 的 策略 总 结 : 


.服从 性 : 带头 的 机 构 〈(FBi) 给 出 了 明确 直接 的 指令 : “ 找 布 
| 


兰 森 帮忙 ” 。 

2. 从 众 心 态 : 人 们 很 容易 参与 其 中 ， 消 息 快速 在 主流 媒体 与 社 
交 媒 体 上 散布 开 来 ， 使 得 整 件 事 从 一 开始 就 感觉 像 是 席卷 而 来 。 

3. 行动 ， 需要 人 们 做 出 的 行动 很 简单 也 很 容易 做 到 ， 就 是 想 办 
法 引起 理 查 德 . 布 兰 森 的 关注 ， 然 后 跟 他 要 钱 。 我 们 创造 了 很 多 工 
具 ， 确 保 参与 者 很 容易 就 能 让 别人 看 见 他 们 的 支持 立场 。 

4. 使 命 :“ 救 FBi* 是 一 个 再 清楚 不 过 的 目标 ， 通 过 创意 与 趣味 
性 的 包装 ， 让 整 件 事 超 越 了 一 般 募 款 活动 的 沉 问 无 趣 。 


可 能 我 不 说 你 也 知道 ， 像 这 样 成 功 的 项 目 ， 的 确 让 广告 公司 的 所 
有 员工 都 感觉 无 比 骄 傲 与 光 采 。 


“集体 主义 原则 的 日 常 运用 


“集体 主义 * 的 原则 ， 除 了 用 在 广告 营销 等 工作 上 ， 其 实 也 可 以 运用 
在 很 多 日 常情 境 中 ， 下 面 有 三 个 例子 。 


确保 开会 不 碰 手 机 


人 们 总 是 像 患 上 强迫 证 一 般 ， 忍 不 住 要 打开 手机 碍 碍 新 的 邮件 和 
社交 媒体 信息 ， 这 已 经 成 为 所 有 会 议 上 的 一 大 麻烦 。 一 般 而 言 ， 你 在 
会 时 并 不 需要 看 手机 一 一 但 因为 每 个 人 都 在 这 样 做 ， 这 种 行为 束 会 
互相 传 染 ， 变 成 集体 习惯 。 其 实 ， 这 不 但 讨 人 厌 ， 也 很 影响 工作 歼 
率 ， 早 藉 应 该 被 遇 止 。 你 有 没有 办 法 利用 集体 主义 ， 创 造 一 个 新 的 社 
会 名 规 ? 


我 建议 你 可 以 这 样 做 。 首 先 ， 办 公 室 里 的 多 数 人 ， 在 开始 执行 之 
前 ， 必 须 认 同 这 一 个 新 的 行为 要 求 。 一 旦 大 家 同意 ， 束 要 去 游说 老 
板 ， 明 确 大 家 共同 的 立场 ， 将 在 会 议 中 玩 手 机 视 为 既 无 礼 又 影响 效率 
的 行为 《服从 性 ) 。 然 后 ， 在 每 一 间 会 议 室 建 立 一 个 没收 手机 的 “ 茜 闭 
角 ”( 行 动 ) ， 只 要 有 人 被 抓 到 在 开会 时 使 用 手机 ， 就 必须 把 手机 放 在 
苯 财 角 ， 直 到 会 议 结束 。 记 得 要 为 这 个 行动 取 一 个 有 感染 力 的 名 字 ， 
比如 “拒绝 机 疗 ”( 人 人 玩弄 手机 无 法 自拔 ， 已 经 如 同一 种 传染 病 ) 。 在 
行动 一 开始 ， 要 刻意 做 些 引 人 注意 的 大 动作 。 扫 下 人 们 的 手机 被 关 在 
禁闭 角 的 照片 ， 在 办 公 室 传播 ， 让 员工 知道 这 是 玩 真 的 ， 开 始 形成 从 
众 心态 。 想 把 手机 从 葵 财 角 取 出 来 ， 要 文 付 20 糯 元 的 捐款 ， 作 为 办 公 
室 公益 或 浆 王 基金 。 可 金 金额 可 能 看 起 来 有 点 高 ， 但 研究 证 明 ， 昼 金 
只 有 在 高 到 足以 让 人 产生 痛感 时 ， 才 会 有 效 〈 事 实 上 ， 假 如 罚金 太 
低 ， 反 而 可 能 或 励 违规 行为 的 发 生 ， 因 为 人 们 会 觉得 他 们 付 过 钱 了 ， 
反而 不 觉得 有 罪恶 感 ) 。 只 要 每 位 同事 都 认同 禁闭 角 的 规范 ， 并 且 都 
有 权力 监督 别人 在 会 议 中 使 用 电话 的 行为 ， 就 能 很 快 在 办 公 室 形成 新 
的 游戏 规则 。 


解决 制造 噪声 的 邻居 


假如 你 很 倒霉 ， 遇 到 一 个 非常 爱 制 造 噪声 的 邻 届 ， 总 是 在 你 看 电 
视 的 时 候 ， 把 他 家 的 音乐 开 得 震 天 啊 ， 这 时 “集体 主义 ”也 是 一 个 可 以 运 
用 的 策略 。 通 常 你 的 第 一 反应 ， 是 冲 到 他 家 门口 用 力 拍 门 ， 奴 气 神 冲 
地 叫 他 把 声音 关 小 。 不 过 ， 像 这 种 一 对 一 的 神 突 状 况 下 ， 要 有 效 改变 
行为 ， 往 往 需要 “社会 认同 ?或 者 说 “社会 共识 ”的 力量 。 你 需要 做 的 是 ， 
让 对 方 看 到 ， 多 数 人 都 将 他 的 不 当 行 为 视 为 与 社会 钊 规 冲 突 。 你 要 让 
他 感觉 ， 他 的 行为 影响 到 了 很 多 人 ， 他 正在 成 为 “人 民 公 敢 ”。 我 建议 ， 
你 可 以 把 许多 受到 他 的 噪声 影响 的 左 邻 右 售 集 合 起 来 ， 一 起 去 拜访 这 
位 邻 届 。 《这 样 能 够 创造 一 种 “责任 扩散 ”， 也 就 是 说 ， 这 位 恶 邻 没 办 法 
跟 你 一 个 人 翻脸 或 开战 。) 或 者 推举 两 三 位 代表 去 与 他 沟通 ， 其 他 人 
站 在 走廊 上 ， 对 他 形成 一 种 道德 上 的 压力 。 我 确定 这 个 方法 很 有 效 ， 
因为 我 杀身 经 历 过 这 种 状况 。 那 位 吵 亲 的 邻居 后 来 不 再 大 声 播 放 音 
乐 ， 而 且 没 过 多 久 台 搬 走 了 。 


寻求 货 助 


无 论 你 是 要 为 本 地 学 校 募 款 、 进 行 慈 善 募捐 ， 或 者 是 为 新 生意 融 
质 ， 不 管 何 种 状况 ， 寻 找 人 赞助 都 不 是 件 容 易 的 事 。 为 达成 目的 ， 人 们 
通常 会 从 理性 或 感性 的 角度 提出 诉求 。 比 如 ， 学 校 图 书馆 需要 经 费 买 
书 。 如 果 有 是 一 个 新 事业 需要 募集 货 金 ， 多 数 人 都 会 用 事实 、 数 字 以 及 
财务 报表 等 来 进行 说 服 。 然 而 事实 上 ， 我 们 每 个 人 处 理 复杂 事物 的 能 
力 都 很 有 限 。 我 们 没有 时 间 去 全 究 或 者 消化 能 帮助 我 们 进行 判断 的 所 
有 信息 ， 所 以 人 们 往往 宁可 拒绝 你 的 请 求 ， 因 为 要 去 权衡 所 有 的 考虑 
因素 ， 实 在 让 人 吃不消 。 我 建议 可 以 换个 方式 ， 就 是 利用 “集体 主义 "来 
让 人 掏 钱 。 要 创造 一 个 受 人 欢迎 的 故 亚 理由 ， 符 合 某 一 种 社会 价值 ， 
指 同 一 个 周 高 的 目标 ， 让 人 们 想 要 成 为 其 中 的 一 份 于 。 尤 其 重要 的 
征 ， 要 人 们 表 看 你 的 目标 进行 菜 种 行动 ， 这 种 行动 要 能 传递 一 种 为 社 
会 上 其 他 人 所 认同 的 信号 。 有 很 多 成 功 的 好 例子 ， 包 括 在 “ 红 曙 子 


日 ”Red Nose Day) 〈 源 自 英 国 的 一 项 欢乐 茸 善 募捐 活动 ) 买 一 颗 红 
异 子 戴 上 ;在 “明子 月 ”期间 不 刮 衣 子 ; 为 文 持 对 抗 乳 腺 癌 ， 在 衣 领 上 戴 
着 粉红 色 丝 带 等 。 动 作 所 传递 的 信号 ， 会 剖 来 两 种 效果 : 1. 参 与 者 会 因 
文 持 有 益 公 众 的 行动 ， 而 得 到 社会 认同 与 地 位 ; 2. 我们 每 一 个 人 都 在 通 
过 观察 他 人 来 调整 自己 的 行为 ， 跟 随 多 数 人 的 脚步 以 避免 走 冷 门 的 
路 。 根 据 迈 克 尔 : 林 恩 和 迈克 尔 : 麦 考 尔 〈Michael Lynn and Michael 
MecCal，2009) 的 人 研究， 如果 小 费 箱 里 装着 的 是 面额 比较 大 的 钞票 

非 一 些 硬币 ， 顾 客 给 的 小 费 金 额 也 会 变 多 。 《如 果 你 的 工作 收入 与 小 
费 有 关 ， 林 恩 和 麦 考 尔 有 一 大 堆 教 你 如 何 得 到 更 多 小 费 的 小 绝招 。) 


好 好 想 想 ， 有 什么 更 有 创意 的 办 法 可 以 让 人 们 立刻 参与 到 你 的 目 
标 里 来 。 有 越 多 人 加 入 你 的 集体 行动 中 ， 你 就 越 有 可 能 募集 到 更 多 的 
钱 。 在 “ 找 布 兰 森 帮 忙 ”这 个 项 目 上 ， 我 们 并 没有 直接 向 人 们 要 钱 ， 结 
理 查 德 : 布 兰 森 项 士 本 人 也 没 捐 钱 一 一 但 因为 有 这 么 多 的 人 参与 了 这 项 
集体 行动 ， 所 需要 的 经 费 最 终 如 期 而 至 。 


如 果 是 一 家 图 书馆 ， 该 如 何 达成 募 款 目标 ?” 看 看 美国 密歇根 州 特 
洛 伊 市 图 书 第 的 优秀 案例 : www.youtube.com/watch?v= AoT13m8- 
Kxo。 最 后 他 们 争取 到 了 0.7% 的 增 税 政策 来 作为 图 书馆 的 经 费 。 它 采取 
的 就 是 “集体 主义 ”的 行动 刺 针 ， 同 时 在 当中 做 了 一 点 小 小 改变 。 


ssseeeeeeeeeeeeexyx 


圈 内 人 : 
马克 ' 谢 灵 顿 

我 伦 了 好 几 年 时 间 才 弄 明 昌 一 件 事 : 你 无 法 改变 他 人 的 行为 ， 即 
便 对 方 写 你 身边 的 家 人 或 同事 。 你 真 的 能 够 改变 的 ， 是 你 目 己 的 行 
为 ， 以 及 你 对 他 人 行为 的 反应 。 


在 一 个 组 织 里 ， 我 们 一 直 被 教育 的 信念 是 ， 要 改变 行为 ， 你 必须 
要 先 改变 态度 ， 然 后 是 系统 与 流程 ， 最 后 行为 的 改变 会 随 之 发 生 。 事 
实 上， 这 根本 就 是 大 错 特 错 一 要 先 改 变 行为 ， 然 后 是 系统 〈 更 理想 
的 是 ， 这 两 样 一 起 变 ) ， 然 后 态度 会 随 之 发 生 。 在 企业 中 ， 改 变 必 须 
这 样 发 生 ， 而 且 必须 是 由 上 至 下 的 推动 。 


改变 消费 着 的 行为 ， 是 各 销 工作 中 最 困难 的 一 件 事 ， 因 为 他 们 其 
实 不 是 消费 价 ， 他 们 是 人 。 每 一 个 人 痢 有 目 己 的 生活 习性 、 行 为 模式 
和 对 事物 的 反应 。 或 许 给 予 他 们 一 些 巨 大 的 好 处 或 寄 扬 的 奖赏 ， 能 够 
强行 推动 改变 的 发 生 ; 但 其 实 最 有 效 的 办 法 ， 是 改变 系统 或 便 件 环 
境 。 最 明显 的 例子 吏 在 我 们 号 边 。 随 独 互 联网 与 移动 电话 的 普及 一 一 
我 们 的 行为 〈 旋 至 我 们 处 理 信息 的 方式 ) 都 已 经 因 系统 与 硬件 的 根本 
改变 被 完全 其 履 了 。 


作为 一 个 物种 ， 我 们 最 强大 的 生存 反 能 ， 融 是 模仿 能 力 。 想 要 创 
造 一 种 大 规模 的 行为 迁 ， 你 必须 从 小 处 开始 推动 。 每 一 场 雪 朋 ， 都 
征 从 一 片 片 的 雪花 开始 堆积 的 。 你 也 许 改 变 不 了 “他 们 ”， 但 你 可 以 改 
变 “ 他 或 她 *， 然 后 让 其 他 人 去 模仿 。 想 要 让 这 种 模仿 加 速 ， 你 可 以 学 学 
亚马逊 一 和 它 很 巧妙 地 用 了 各 种 方式 ， 让 我 们 看 到 别人 都 买 了 什么 ， 
并 且 很 容易 让 我 们 追随 他 们 的 脚步 。 


马 死 ' 谢 灵 顿 是 附加 值 品 牌 咨询 公司 的 创始 人 ， 这 是 一 家 领先 的 全 
球 品 牌 咨询 公司 ， 他 也 曾经 是 全 球 最 大 醒酒 集团 一 -SAB Miller 啤 酒 的 


全 球 昔 销 总 监 。 我 认识 马 到 ， 有 是 我 在 附加 值 品牌 咨询 公司 任职 的 时 
候 。 马 克 是 一 位 不 同 凡 啊 、 具 有 超凡 魅力 而 且 热 爱 运动 鸭 公 司 领导 
者 。 他 还 写 过 一 本 非 冲 有 影响 力 的 稼 销 类 书籍 : 《附加 值 : 由 品牌 豫 
动 增长 的 点 金 术 》 (Added Wlue: The Alchemy of Brand-Led Growth) 。 
如 果 你 想 知 道 如 何 创 造 一 个 强大 的 品牌 ， 我 强烈 建议 你 读 读 这 本 书 。 
马克 本 人 与 他 的 书 ， 都 总 是 能 给 我 很 多 局 发 。 


[1] 在 广告 行业 ， 许 多 营销 人 员 会 通过 市 场 调研 的 手段 ， 来 决定 该 如 何 选择 创意 。 这 种 市 
场 调 研 通常 会 举办 一 系列 的 消费 者 焦点 座谈 会 〈 你 也 许 曾 经 参加 过 这 种 座谈 会 。 如 果 你 经 历 
过 ， 束 会 知道 其 实 这 有 多 不 科学 ) 。 通 常会 参加 这 种 座谈 会 的 人 ， 是 手头 需要 钱 且 又 有 时 间 的 
人 “。 有 些 参与 的 消费 者 会 说 详 话 ， 其 实 只 是 为 了 拿 到 那 70~100 美 元 的 车 马 费 。“ 你 喜欢 喝 豆 奶 
吗 ? 关 哦 ， 我 爱 死 了 ! 交 好 ， 来 参加 吧 。” 还 有 些 受 访 者 已 经 把 参加 座谈 会 作为 第 二 收入 来 
源 ， 可 能 一 周 参 加 一 两 场 。 行 业 里 把 这 些 人 称 为 "职业 受 访 者 ”。 说 到 砌 ， 想 有 要 通过 这 种 座谈 会 
来 检验 社会 常规 的 力量 ， 几 乎 是 不 可 能 的 。 想 象 一 下 如 果 你 问 人 们 : “如 果 有 很 多 人 都 认同 x 品 
牌 或 支持 x 主 张 ， 你 是 不 是 也 会 比较 愿意 认同 或 文 持 它 ? “他们 会 怎么 回答 ? 这 就 是 目前 市 场 调 
研 手 段 存 在 的 种 种 局 限 之 一 。 

[2] 理 查 德 . 布 兰 森 : 维 珍 集团 创始 人 ， 一 位 具有 传奇 色彩 的 亿 万 富 仿 译 者 注 


[3] 费 利 斯 :布依 勒 是 《春天 不 是 读书 天 》 (Ferris Buellers Day Of 影片 中 的 主人 公 ， 在 
影片 中 他 是 一 位 被 称 为 “ 跷 课 天 才 ” 的 中 学 生 形象 。 编者 注 


第 八 章 
归属 感 《ownership) : 你 觉得 呢 ? 


我 们 做 生意 有 四 项 原则 : 我 们 让 社 群 创造 内 容 。 我 们 让 社 群 自 
然 形成 \ 是 徘 "我们 证 社 群 助 企业 一 臂 之 力 ; 我 们 根据 使 
用 者 的 意见 调整 产品 。 . 还 有 ， 我 们 对 社 群 成 员 的 参与 提供 交 人 质 。 


-” 雅 各 布 . 德 哈 特 (Jacob Deharb) ，TI 恤 品牌 Threadless 联 合 


创始 人 
太 多 人 花 了 太 多 时 间 要 把 事情 尽 糯 才 去 做 。 与 其 等 竺 
完美 到 来 ， 不 如 即 知 即行 ， 再 边 做 边 修 正 


一 ”保罗 . 亚 顿 (Paul Arden) ， 广 告 人 、 作 家 


治疗 是 谁 隐 事 ? 


刚 开始 当 心理 医师 的 时 候 ， 我 曾经 觉得 非常 受挫 。 有 一 位 病人 在 
治疗 只 做 到 一 半 时 ， 束 放弃 了 治疗 也 抛 并 了 我 。 梅 雷 迪 思 患 有 焦虑 
证 ， 因 为 害怕 被 人 拒绝 ， 她 不 敢 与 他 人 互动 。 当 她 与 束 人 在 一 起 时 ， 
比如 同事 或 朋友 ， 她 完全 没有 问题 。 但 每 当 需 要 认识 新 朋友 时 ， 她 就 
会 感到 深 深 的 恐惧 。 渐 渐 地 ， 这 个 问题 开始 影响 她 的 工作 ; 当 她 需要 
见 新 客户 时 ， 她 束 会 打 电 话 去 公司 请 病假 * 于 是 ， 她 很 担心 会 丢 抒 工 
作 。 我 打 心 确 希 望 能 够 帮助 她 。 梅 雷 迪 思 是 个 好 人 ， 很 聪明 ， 也 很 会 
跟 人 打交道 。 我 相信 我 们 可 以 很 快 而 有 效 地 把 她 的 社交 叉 惧 证 〈 我 给 
她 的 诊断 ) 给 治 好 。 


在 每 一 次 治疗 前 ， 我 都 会 做 好 最 周全 的 准备 ， 并 想 尽 办 法 去 寻找 
对 她 最 有 效 的 治疗 方法 。 在 一 次 次 会 面 之 间 ， 我 会 给 她 所 要 求 ， 并 给 
她 一 些 练习 的 功课 ， 包 括 打 印 出 来 的 功课 清单 。 我 原本 以 为 一 切 都 进 
行 得 很 顺利 ， 也 相信 她 最 终 会 战胜 她 的 社交 式 惧 症 。 然 而 ， 三 周 之 
后 ， 梅 雷 迪 思 突 然 取 消 了 原本 约 好 的 治疗 时 间 ， 从 此 我 殉 再 也 没 见 过 
她 。 我 不 知道 目 己 做 错 了 什么 。 


作为 一 个 仍 在 实习 期 的 心理 医生 ， 我 每 周 都 要 与 我 的 指导 老师 安 
妮 会 面 ， 请 她 提供 指导 意见 。 她 给 我 的 回答 ， 我 一 直 牢 牢记 着 : “对 于 
他 们 最 后 能 不 能 成 功 改变 自己 ， 作 为 医生 ， 永 远 不 要 比 你 的 病人 兴 
香 。 真 正 能 够 打 起 他 们 的 问题 、 市 领 治 疗 前 进 的 人 ， 有 是 他 们 目 己 ， 不 


征 你 。” 


在 这 件 事 过 去 没 多 入 ， 我 接 到 了 一 位 者 病 患 ， 他 叫 艾 伦 。 艾 伦 第 
一 次 走 进 我 的 咨询 室 时 ， 他 的 头 始终 低 着 ， 拒 绝 与 他 人 的 目光 接 
触 。“ 畴 ! 我 有 什么 可 以 帮 到 你 ? ”他 坐 下 后 ， 我 试 着 跟 他 打招呼 。 


艾 伦 依然 低 着 头 ， 一 言 不 发 。 我 等 了 大 概 一 两 分 钟 ， 仍 然 没有 得 
到 回应 。 我 决定 什么 也 不 说 ， 只 是 静 静 地 等 他 ， 然 后 ， 让 人 心疼 但 类 
妙 的 事情 发 生 了 。 艾 伦 开 始 咀 泣 。 又 过 了 15 分 钟 左 右 ， 艾 伦 说 话 
人 


我 温和 地 回答 他 : “我 不 是 问 过 你 了 吗 : 我 有 什么 可 以 帮 到 你 ? ”他 
又 只 了 起 来 ， 然 后 渐渐 静 下 来 。 我 们 束 这 样 静默 了 几 分 钟 ， 直 到 他 把 
头 抬 起 一 点 点 ， 瞄 了 我 一 眼 之 后 ， 问 我 : “你 知道 天 于 性 侵犯 的 事 吗 ? ” 


后 来 我 跟 艾 伦 合作 了 几 个 月 时 间 ， 他 的 努力 令 人 印象 深刻 ， 而 最 
终 他 战胜 了 病魔 。 在 我 们 的 诊疗 过 程 中 ， 我 从 来 不 扮演 领导 者 的 角 
色 ， 而 是 耐心 地 等 到 他 目 己 准备 好 一 一 我 不 走 在 他 前 面 ， 而 是 在 他 号 
边 协 助 他 。 病 人 目 己 才 坪 必须 发 挥 作用 的 人 人。 事实 上 ， 我 一 直觉 得 ， 
和 文 伦 的 合作 走 我 在 进行 临床 工作 期 间 最 航 做 的 成 承 。 他 和 握 了 目 己 


必须 要 做 到 的 改变 ， 起 了 推进 治疗 进步 的 责任 ， 而 这 也 十 他 节 终 能 
够 获得 成 功 的 夭 键 。 


写 不 想 拥 有 可 口 可 乐 ? 


对 于 可 口 可 乐 ， 你 最 早 的 记忆 是 什么 ? 什么 会 第 一 个 跳 进 你 的 脑 
海 ? 是 一 幅 大 大 的 户外 广告 ， 还 是 放 在 家 里 冰箱 钦 料 以 或 超级 市 场 货 
架 上 的 一 瓶 或 一 饶 汽 水 ? 又 或 者 是 电视 广告 里 的 一 幕 : 一 群 欢天喜地 
的 青少年 ， 钻 进 透 明 的 巨大 的 充气 球 里 ， 翻 秘 在 金色 阳光 下 的 夏 日 海 
滩 上 ? 也 有 可 能 ， 这 一 幕 是 一 个 家 伙 手 握 可 口 可 乐 跳 下 飞机 ， 在 高 衬 
玩 起 “空中 冲浪 ”运动 。 我 猜 ， 你 对 可 口 可 乐 最 鲜明 的 记忆 ， 会 是 它 用 来 
建立 其 恢宏 精彩 的 品牌 形象 ， 充 满 扣人心弦 画面 的 某 个 广告 。 可 口 可 
乐 与 它 的 广告 密 不 可 分 一 了 驶 像 一 对 相伴 成 长 的 双胞胎 。 可 口 可 乐 可 
以 说 是 采用 “大 众 营 销 ” (mass marketing) 模式 的 经 典 品 牌 案例 : 大 量 
生产 ， 辅 以 大 规模 的 分 销 〈“ 让 想 喝 的 人 永远 都 触手 可 及 ”一 度 是 可 口 可 
乐 内 部 不 成 文 的 座右铭 ) ， 再 加 上 铺天盖地 的 广告 。 


和 曾几何时， 这 种 策略 正在 慢 慢 失去 它 的 影响 力 。 尽 管 费 尽 层 百 ， 
可 口 可 乐 一 掷 千 金 的 漂亮 广告 却 不 再 发 挥 影响 消费 者 行为 的 效 末 。 品 
牌 与 消费 着 之 间 开 始 出 现 隔 头 。 品牌 癌 消 费 着 大 声 诉 求 ， 消 费 着 却 无 
动 于 袁 。 可 口 可 乐 完 竟 该 说 点 什么 新 鲜 的 给 消费 者 听 ? 这 需要 新 的 策 
略 。2011 年 ， 奥 美 广告 〈 广 告 教父 大 卫 : 奥 格 威 一 手 创 立 的 传奇 公司 ) 
与 亦 襟 传播 合作 了 一 个 项 目 。 我 们 大 胆 建 议 ， 可 口 可 乐 不 要 再 只 是 说 
话 给 谢 费 者 听 ， 而 是 给 他 们 拥有 品牌 的 机 会 。 


归属 感 定 什么 ? 


你 有 没有 去 宜家 闫 过 东西 ? 当然 有 。 我 敢 肯 定 ， 东 西 很 便宜 ， 而 
且 用 起 来 还 可 以 。 我 还 敢 打 财 ， 如 肝 你 是 儿 年 前 或 几 次 拔 家 前 买 的 宜 
家 产品 ， 虽 然 是 便宜 货 ， 但 你 到 现在 仍然 保留 着 它 。 因 为 某 些 原因 ， 
你 把 它 一 次 又 一 次 搬 进 新 居 ， 丈 是 舍不得 把 它 扔 了 。 我 猜 ， 它 在 你 心 
中 的 价值 ， 有 一 点 点 超过 应 有 的 程度 。 你 同意 吗 ? 


其 实 这 是 有 原因 的 。 当 你 参与 创造 了 某 件 事物 瓯 像 前 面 提 到 
的 宜家 ， 你 动手 组 合 了 一 件 家 具 它 在 你 心中 束 会 更 有 价值 。 这 被 
称 为 “宜家 效应 ”(IKEA Effect) ， 是 由 年 轻 有 为 的 哈佛 大 学 教授 迈克 
尔 ' 诺 顿 (Michael Norton) 提出 的 说 法 。 


要 组 合宜 家 的 家 具 ， 这 对 我 和 很 多 其 他 人 而 言 ， 都 会 有 点 儿 没 把 
握 ， 但 可 没 难 倒 迈 元 尔 。 他 找 了 52 个 人 ， 付 他 们 每 人 5 美元 参加 他 的 一 
项 实 对 。 其 中 一 半 的 人 被 要 求 组 装 一 个 宜家 的 湿 色 素面 储 物 使。 另外 
一 半 人 则 什么 也 不 用 做 一 一 他 们 的 宜家 储 物 盒 已 经 组 友好 了 ， 他 们 只 
需要 检查 一 下 盒子 ， 确 定 东西 没 问题 。 


等 到 全 部 人 组 装 完成 〈 假 设 都 没 遗 漏 什 么 零件 ) ， 迈 克 尔 问 了 参 
与 者 两 个 问题 : 他 们 愿意 花 多 少 钱 严 这 个 储 物 盒 ? 以 及 他 们 有 多 喜欢 
这 个 盒子 ? 正如 预期 的 那样 ， 动 手 组 装 的 人 愿意 付 的 钱 远 高 于 另 一 半 
的 人 《0.78 美 元 与 0.48 美 元 的 差距 ) ， 而 且 喜 爱 程 度 也 高 出 很 多 《如 果 
1 分 代表 “不 喜欢 ”，7 分 代表 “非常 喜欢 ”， 平 均 分 数 分 别 是 3.8 与 2.5) 
(Norton, Mochon & Ariely 2012) 。 人 研究 结果 表明 ， 人 们 对 于 自己 制 
作 或 参与 制作 的 东西 ， 会 赋予 不 成 比例 的 价值 感 。 


我 们 再 把 这 题目 挫 深 一 点 。 宜 家 由 于 不 需要 组 装 产品 ， 省 下 了 萎 
力 成 本 ， 也 使 得 产品 能 够 以 最 节省 空间 的 方式 包装 ， 又 和 省 了 运输 成 
本 ， 于 是 最 终 体现 在 更 便宜 的 价格 上 。 低 价 的 确 吸引 了 冰 费 者 ， 而 上 
面 这 些 研 究 ， 又 发 现 由 于 消费 者 需要 自行 组 装 这 些 家 具 ， 家 具 的 价值 
感 得 以 再 提升 。 这 可 能 是 归属 感 案例 中 最 富 戏 剧 性 的 一 个 。2009 年 ， 
宜家 的 创始 人 更 格 瓦尔 ' 卡 姆 普 拉 德 〈Ingvar Kamprad， 束 是 <IKEA” 中 


的 “IK” 的 来 源 ) 坐 上 了 全 球 富豪 榜 第 五 名 的 宝座 〈Forbes, 2009) ， 坐 
拥 220 亿 美元 的 资产 。 这 也 难怪 : 他 发 现 他 可 以 把 未 组 闭 的 产品 ， 用 更 
省 钱 的 包装 方式 ， 卖 给 消费 者 ; 而 结果 需要 顾客 上 自己 动手 这 件 事 ， 反 
而 让 他 们 更 珍爱 这 些 商 品 。 顾 客 感 受到 的 ， 束 是 对 这 些 产品 的 归属 
怀 。 


ES 


这 是 宜家 效应 第 一 次 被 研究 证 实 并 被 命名 〈 诺 顿 同 时 也 在 折纸 手 
工 以 及 乐高 积木 上 ， 发 现 了 类 似 的 效应 ) 。 不 过 事实 上 ， 早 在 20 世 纪 
50 年 代 ， 包 闭 重 粮 产 品 的 介 销 人 员 ， 残 已 经 在 利用 类 似 的 手法 。 当 方 
便 和 蛋糕 粉 《instant cake mix) 这 种 产品 刚刚 问世 的 时 候 ， 其 实 并 不 受 欢 
迎 。 原 本 这 款 产 品 是 要 让 烤 和 蛋糕 的 人 只 需 做 一 件 非常 简单 的 事 ， 束 是 
把 水 加 进 重 薰 粉 。 听 起 来 很 方便 ， 但 是 产品 束 是 卖 不 动 。 共 珊 . 马 克 斯 

(Susan Marks) 写 的 《发 现 贝蒂 妙 厨 : 美国 食品 界 第 一 夫人 的 秘密 生 
活 》 (Finding Betty Crocker: The Secret ij of Americas First Lady of 
Food) 一 书 中 这 样 描述 当时 方便 蛋 薰 粉 面 对 的 状况 : 


当时 ， 公 司 仍 然 在 调整 产品 芝 销 的 方式 。 它 们 很 想 要 诉求 产品 
能 让 蛋 薰 做 得 又 快 又 简单 ， 却 仍 能 保有 “新 鲜 ” 与 “ 目 家 人 烘焙 ”的 口 
感 。 但 是 ， 就 是 打 不 开 市 场 。 于 是 ， 公 司 寻 求 市 场 研究 专家 伯 利 . 加 
德 纳 (Burleigh Gardner) 与 欧 内 斯 特 : 迪 和 希 特 〈Ernest Dichter) 的 协 
助 ， 他 们 两 位 都 是 商业 心理 学 家 。 

根据 两 位 心理 学 家 的 建议 ， 问 题 出 在 鸡蛋 上 。 迪 和 希 特 博士 尤其 
相信 ， 应 该 把 方便 蛋 薰 粉 里 的 鸡蛋 粉 从 产品 中 去 择 。 妈 妈 们 只 要 在 
面糊 中 打 进 几 个 新 鲜 鸡 重 ， 束 会 产生 一 种 参与 创造 的 成 束 感 。 


最 后 ， 通 用 磨坊 《General Mills， 贝 蒂 妙 厨 品牌 的 母 公 司 ) 改造 了 
产品 ， 在 蛋糕 粉 里 去 掉 了 鸡蛋 粉 。 妈 妈 们 需要 自己 在 制作 过 程 中 加 入 
鸡 重 这 一 点 ， 被 塑造 成 为 产品 的 大 卖点 ， 赋 了 予 了 这 鞭 包 效 方 便 产 品 一 
种 “ 目 家 烘焙 ”的 真实 质感 。 


虽然 这 只 是 一 个 小 小 的 改变 ， 却 为 销售 产生 了 巨大 的 影响 ， 背 后 
的 原因 就 是 归属 感 。 归 属 感 ， 就 是 把 权力 交 到 消费 者 的 手中 ， 其 中 有 
三 个 重要 的 组 成 部 分 : 第 一 是 自主 权 一 一 自己 可 以 决定 自己 要 怎么 做 
(要 烤 一 个 蛋糕 ) ; 第 二 是 个 人 相关 性 一 一 所 拥有 的 东西 必须 与 拥有 
者 之 间 存 在 某 种 联系 \Dommer & Swaminathan, 2013) ， 他 们 必须 感受 
切 喘 相关 性 ， 并 投入 某 些 东西 于 其 中 〈 把 我 的 鸡蛋 打 进 去 然后 搅 
拌 ) ;第 三 点 则 来 自 认 知 失 调 当 一 个 人 朝 着 某 个 目标 行动 起 来 
时 ， 他 的 思维 与 感觉 就 会 跟 上 来 (要 打 鸡 和 蛋 需 要 的 是 更 多 的 工夫 ， 所 
以 我 投入 了 更 多 ) 。 到 今天 ， 随 着 技术 的 创新 发 展 ， 归 属 感 越 来 越 成 
为 广告 与 营销 行业 经 常 使 用 的 工具 。 企 业 们 现在 能 够 带 给 顾客 的 归属 
感 ， 比 以 往 任 何 时 候 都 多 ， 当 中 的 佼佼 者 ， 当 然 就 是 宜家 。 


另外 一 个 很 榜 的 例 和 于 ， 是 T 恤 品牌 Threadless。 这 家 公司 的 T 恤 的 设 
计 并 非 出 目 公 司 的 设计 团队 之 手 ， 所 有 的 设计 都 是 从 普通 人 提供 的 设 
计 稿 中 挑选 出 来 的 。 这 家 公司 平均 每 天 会 收 到 1 000 件 设计 独 ， 这 些 设 
计 都 来 目 一 个 拥有 超过 250 万 名 成 员 的 请 费 痢 社 群 。 然 后 这 些 社 群 成 员 
会 投票 决定 ， 哪 些 设计 应 该 被 这 家 公司 生产 出 来 。 胜 出 的 作品 会 得 到 2 
000 美 元 的 奖励 ， 而 社 群 成 员 可 以 以 差不多 20 类 元 的 价格 购买 这 件 I 
恤 。 这 家 公司 成 立 于 2000 年 ， 现 在 已 经 成 长 为 一 个 价值 数 百 万 美元 的 
大 企业 ， 而 且 它 的 生意 模式 完全 模糊 了 消费 者 与 生产 者 之 间 的 界线 。 
本 章 开 篇 引用 的 ， 来 和 目 该 品牌 的 联合 创始 人 雅 各 布 德 哈 特 的 那 一 段 
话 ， 正 体现 了 给 予 消费 者 归属 感 ， 对 他 与 他 的 公司 来 说 是 多 么 的 意义 
重大 。 


衡量 归属 感 的 力量 


关于 归属 感 的 力量 ， 可 以 借鉴 康 奈 尔 大 学 的 卡 尼 受 、 尼 奇 和 泰勒 
(Kahneman, Knetsch & Thaler 2009) 的 研究 。 他 们 在 研究 中 招募 了 
238 个 人 ， 并 把 他 们 分 为 三 组 。 每 一 组 人 都 被 要 求 去 完成 一 个 小 任务 ， 


而 他 们 会 得 到 一 份 小 礼物 作为 回报 。 第 一 组 人 得 到 的 是 一 只 马 死 杯 ， 
第 二 组 人 收 到 一 条 巧克力 棒 ， 第 三 组 人 则 可 以 自己 选择 要 马克 杯 还 是 
巧克力 棒 ， 当 中 有 569% 人 选择 了 马克 杯 。 接 着 ， 有 趣 的 事情 来 了 : 俩 冤 
人 员 询 问 收 到 马克 杯 的 那 组 人 ， 愿 不 愿意 把 手 上 的 马克 杯 换 成 巧 区 力 
棒 。89% 的 人 说 不 一 一 他 们 更 愿意 留 着 马 珊 杯 。 这 里 请 注意 : 这 比 原本 
第 三 组 被 给 予 选 择机 会 的 人 选择 马 元 杯 的 比例 〈56%) 高 出 许多 。 第 二 
组 收 到 巧 苑 力 棒 的 人 也 一 样 被 问 到 愿 不 愿意 交换 礼物 ， 结 果 与 前 面 类 
似 ， 只 有 10% 的 人 接受 这 个 请 求 。 虽 然 在 实验 的 一 开始 ， 马 区 杯 与 巧 克 
力 棒 受 欢迎 的 程度 很 接近 ， 但 最 终 ， 得 到 马克 杯 的 人 变 得 更 爱 马 克 
杯 ， 得 到 巧 苑 力 棒 的 人 变 得 更 爱 巧 克 力 棒 。 原 因 束 是 他 们 对 目 己 拥有 
的 东西 产生 了 归属 感 ， 即 便 拥 有 的 时 间 其 实 很 短 。 研 究 人 员 把 这 种 现 
象 称 之 为 “ 台 赋 效应 ”(Endowment Effect) 一 一 我 们 对 自己 所 拥有 的 东 
西 的 价值 往往 看 得 更 重 。 


这 束 是 为 什么 归属 感 可 以 成 为 如 此 强大 的 说 服 与 影响 工具 的 原 
。 在 小 孩子 为 了 抢 玩 具 打 起 来 的 时 候 ， 我 们 可 以 清楚 地 看 到 ， 上 归属 
感 是 一 种 情绪 上 与 心理 上 的 巨大 能 量 。 当 你 让 一 个 人 对 你 的 产品 
或 者 甚至 只 是 一 个 创意 一 -产生 了 归属 感 时 ， 他 们 束 会 开始 投入 ， 并 
且 不 太 容 易 放 弃 。 这 种 力量 往往 会 超越 一 个 物品 原本 理应 具备 的 价 
值 。 行 为 经 济 学 家 齐 夫 .卡门 和 丹 . 艾 瑞 里 〈Ziv Carmon & Dan Ariely， 
2000) 在 杜 克 大 学 曾经 通过 一 个 实验 证 实 了 这 件 事 。 对 于 买 到 了 全 美 
大 学 体育 协会 (National Collegiate Athletic Association, NCAA) 篮球 赛 
门票 的 学 生 而 言 ， 总 是 会 有 人 愿意 出 高 价 要 他 们 卖 出 手中 的 票 。 但 除 
非 有 人 出 到 比 原 本 票 价 高 14 倍 的 价钱 ， 他 们 才 愿 意 出 让 。 为 什么 获 利 
必须 高 到 这 个 程度 ? 还 是 这 个 原因 : 当 你 拥有 了 某 样 东西 ， 你 会 把 它 
的 价值 看 得 更 高 有 时 高 得 离谱 。 而 这 也 已 经 成 为 一 些 企 业 目 前 正 
在 运用 的 战术 ， 其 中 一 家 用 得 比较 早 的 ， 束 是 澳大利亚 的 麦当劳 。 


它 该 叫 什么 名 字 ? 


2007 年 的 时 候 ， 澳 大 利 亚 麦 当 劳 遇 到 一 个 难题 。“ 它 旗下 最 大 的 品 
类 一 -牛肉 汉堡 的 销售 增长 正在 衰退 。” 当 时 任职 于 服务 于 麦当劳 的 李 
奥 贝 纳 广 告 公司 〈Leo Burnett) 的 马克 : 波 拉 德 (Mark Pollard) 这 样 说 
道 : “虽然 麦当劳 用 的 牛肉 其 实 跟 消费 者 自己 在 超市 买 到 的 牛肉 是 一 样 
的 ， 但 人 们 就 是 认为 它 的 质量 不 好 。 事 实 上 ， 只 有 349% 的 人 对 麦当劳 的 
牛肉 持 肯 定 态度 。 -人们 会 用 像 昌 料 " 咬 不 动 “ 不 健康 "加 工 过 ,这 类 词 来 
形容 霉 当 萎 的 产品 。 


问题 不 只 出 在 对 牛肉 的 坏 印 象 上 ， 才 当 区 还 音 于 与 消费 者 之 间 情 
感 联系 的 断 妥 。"“ 人 们 都 认识 它 ， 或 者 爱 它 或 者 恨 它 ， 但 吏 是 不 觉得 专 
当 筋 跟 目 己 有 什么 关系 ， 只 是 将 它 视 为- 家 巨大 又 遥远 的 跨国 企业 ， 
是 既 卷 人 嫌 又 会 给 人 带 来 罪恶 感 的 食物 选择 。” 波 拉 德 补充 说 道 。 


为 了 导 找 解决 方案 广告 公司 同 目 己 提 出 了 这 些 问题 ; 


“ 我 们 如 何 能 够 通过 让 人 们 参与 在 茶 些 事情 中 ， 来 让 他 们 觉得 
麦 当 德 还 不 销 ? 

“ 如 于 我 们 屠 请 人 们 来 帮 才 当 荔 的 新 汉堡 取 一 个 名 字 ， 会 不 会 
让 他 们 觉得 ， 到 霉 当 丈 吃 牛肉 汉堡 还 不 错 ? 


于 是 , “等 待 名 字 的 汉堡 ”(Name-It Burger) 活动 就 此 诞生 。 在 4 周 
的 活动 期 间 ， 消 费 者 可 以 进入 一 个 网 站 ， 输 入 他 们 对 于 一 款 新 的 精致 
汉堡 所 建议 的 名 称 ， 优 胜 者 将 名 列 麦 当 劳 名 人 和 演 《Hall of Fame) ， 并 
出 现在 新 的 电视 广告 中 ， 同 时 获得 价值 12 000 元 美元 的 家 庭 娱 乐 产品 。 


在 活动 开始 的 36 小 时 之 内 ， 平 均 每 6 秒 束 有 一 个 新 名 字 逛 生 。 在 四 
周 之 后 ， 麦 当 劳 总 共 收 到 143 332 个 汉堡 名 字 。 差 不 多 有 25 万 人 浏览 了 
活动 网 站 ， 其 中 85% 的 人 提交 了 名 字 的 建议 。 最 后 胜出 的 汉堡 名 字 
是 “庭院 汉堡 ”(Backyard Burger) ， 而 麦当劳 总 共 卖 出 了 420 万 个 庭院 
汉代 ， 在 8 周 时 间 内 创造 了 12% 的 销售 增长 。 这 是 怎么 做 到 的 ? 消费 者 


要 邀请 参与 ， 并 得 到 了 对 于 品牌 的 归属 感 。 这 也 走 前 面 提 过 的 刘 兰 克 
林 歼 应 的 体现 : 去 要 求 别 人 帮 个 忙 ， 而 消 费 者 也 获得 了 与 企业 一 起 创 
造 品 牌 的 机 会 。 当 你 有 了 归属 感 ， 束 更 容易 对 品牌 产生 积极 的 行为 。 
你 可 以 在 YouTubpe 上 找到 这 个 案例 的 影片 《网 址 : 


www.youtube.com/watch?v=yhu4kI6TZzg) 。 


在 这 个 案例 里 ， 可 以 看 见 的 是 对 于 营销 人 员 所 习惯 的 生产 模式 的 
巨大 颠覆 。 在 过 去 ， 生 产 痢 “拥有 ?品牌 ， 并 把 它 “ 销 售 " 给 请 费 着 。 生 产 
者 创造 出 产品 配方 与 名 称 ， 人 然后 把 新 产品 投放 到 市 场 上 ， 这 当中 不 太 
需要 消费 者 的 参与 〈 除 了 在 收银 机 前 付 钱 的 那 一 刻 ) 。 然 而 这 一 切 都 
己 经 家 改变 了 。 现 在 ， 生 产 着 会 请 谢 费 者 协助 他 们 "解决 "问题 。 消 费 关 
可 以 帮忙 为 产品 取 名 字 、 畅 想 新 口味 ， 甚 至 设计 产品 包 逆 。 消 费 者 愿 
意 将 他 们 的 想法 和 创造 力 提 供给 大 品牌 们 。 但 他 们 可 能 没有 意识 到 ， 
这 些 行动 事实 上 也 会 转化 成 为 归属 感 。 假 如 你 帮忙 取 了 新 汉堡 的 名 
字 ， 你 会 天 这 款 产 品 的 可 能 性 也 会 大 增 。 


奇怪 的 是 ， 即 使 在 没有 提供 奖励 鸭 情况 下 ， 人 们 依然 会 有 参与 页 
献 的 动力 。2008 和 年， 咖啡 巨头 星巴克 设立 了 一 个 叫 “ 我 的 星巴克 创 
意 ”(Mystarbucksidea) 的 迷你 网 站 ， 用 来 向 消费 者 征集 他 们 的 创意 与 
意见 。 结 果 有 数 以 和 于 计 的 人 在 上 面 分 享 了 他 们 的 想法 ， 比 如 将 剩余 的 
食物 捐 给 无 家 可 归 的 人 ， 或 者 让 咖啡 师 戴 上 名 牌 等 。 于 是 ， 星 巴克 刻 
意 充 满 上 自豪 地 用 很 大 的 动作 ， 将 这 些 粉 丝 的 想法 真 的 一 一 落实 到 了 店 
里 一 一 当然 这 辜 给 了 这 些 粉 丝 坚 不 可 拱 的 归属 感 。 


我 们 来 想 想 这 还 可 以 怎么 应 用 。 假 如 员工 可 以 在 各 种 不 同 的 办 公 
环境 里 工作 ， 他 们 会 不 会 感觉 更 有 肇 聚 力 更 具 归 属 感 ? 当 麦 格 理 
银行 〈(Macquarie Bank) 在 悉尼 建造 新 的 办 公 室 时 ， 它 大 胆 抛 大 了 传统 
格子 间 的 概念 。《 玩 酪 猎手》 (The Cool Hunter, 2010) 杂志 如 此 说 
道 : 


ER 银行 采取 的 是 一 种 全 新 的 协作 办 公 风 格 一 -任务 导向 工作 
模式 〈Activity-Based Working, ABW) ， 是 来 自 人 荷兰 咨询 公司 斐 德 
修 恩 〈Veldhoen & Co.) 设计 的 一 种 灵活 工作 平台 。 现 在 麦 格 理 银 
行 的 3 000 名 员工 ， 拥 有 的 是 一 个 开放 并 且 具 备 高 度 弹 性 的 工作 衬 
间 。 比 方 说 ， 在 10 层 楼 高 的 中 庭 里 ， 分 布 着 26 种 形态 各 异 的 “会 议 
单元 ”， 创 造 了 一 种 积极 鼓励 协作 的 氛围 ， 也 传达 了 开放 与 一 切 透 
明 的 精神 。 在 空间 内 部 设置 的 大 量 楼 梯 减 少 了 50% 的 电梯 使 用 量 。 
有 超过 一 半 的 员工 表示 ， 他 们 每 一 天 都 会 改变 他 们 的 工作 位 置 ， 并 
且 有 779% 的 人 表示 喜欢 这 样 做 的 自由 感 。 整 个 新 的 办 公 空 间 ， 创 造 
了 一 种 工作 站 、 大 教堂 与 垂直 的 希腊 村 落 社会 的 有 趣 组 合 。 


起 胃 一 下 每 天 到 公司 ， 你 都 可 以 选择 坐 在 不 同 的 地 方 与 不 同 的 同 
事 相 邻 。 能 抢 到 好 位 子 ， 也 会 成 为 对 于 早 到 公司 的 人 的 奖励 。 这 是 一 
个 适当 应 用 了 妥 必 感 的 不 钳 合 于 


> 


如 果 你 是 一 位 营销 人 员 ， 或 者 曾经 和 广告 公司 合作 ， 有 请 它们 产 
ee 或 进行 宣传 活动 的 经 验 ， 你 大 概 就 知道 什么 是 “纸巾 会 

(tissue sessions) 。 在 这 种 会 议 中 ， 广 告 公 司 会 给 客户 看 许多 不 同 
， 让 客户 表达 他 们 喜欢 或 不 喜欢 哪些 。 之 所 以 叫 纸巾 会 议 ， 是 
形容 这 些 想法 就 如 同 写 在 纸巾 上 面 一 样 ， 是 不 要 就 可 以 抛弃 的 。 其 
实 ， 这 个 方式 还 有 一 个 很 有 趣 的 副产品 。 每 当 客 户 参 与 了 创意 发 展 的 
过 程 ， 他 们 对 于 产 出 的 作品 就 有 了 更 强 的 归属 感 。 虽 然 这 并 不 是 纸巾 
会 议 的 主要 目的 ， 但 从 广告 公司 的 角度 来 看 ， 这 种 副产品 其 实 也 挺 有 
帮助 的 。 


可 口 可 乐 创 和 运 的 归属 感 


那么 ， 可 口 可 乐 有 没有 办 法 带 给 消费 者 归 属 感 ? 当然 可 以 ， 而 且 
这 残 发 生 在 2011 年 的 9 月 。 在 一 个 深夜 里 ， 可 口 可 乐 的 送 货 卡车 静 悄 悄 
地 把 一 种 全 狐 的 产品 放 上 了 全 国 各 地 超级 市 场 与 便利 店 的 货架 。 产 品 
上 面 使 用 的 不 是 常规 的 品牌 名 ， 所 有 的 瓶 瓶 缸 鳅 上面 印刷 的 ， 是 澳 大 
利 亚 最 普遍 的 150 个 英文 人 和 名， 从 “Adam>” 和 “Ashley” 到 “Zac” 和 ”“Zoe”。 
第 二 天 ， 当 人 们 购物 时 看 见 它们 ， 这 些 新 的 品牌 名 让 他 们 大 感 惊 喜 。 
在 社区 媒体 推 等 与 脸 书 上 ， 所 有 人 都 在 问 : “这 些 可 口 可 乐 上 的 名 字 到 
底 是 怎么 回 事 ? ” 


可 口 可 乐 很 聊 明 ， 一 开始 并 没有 直接 出 来 解释 为 什么 这 样 做 ， 而 
征 让 粉丝 来 主动 揭 开 帷幕 。 接 着 ， 可 口 可 乐 宜 布 了 它 的 新 宣传 动作 ， 
并 邀 请 人 们 一 起 参与 这 场 分 享 可 口 可 乐 的 活动 ， 就 从 一 个 开启 对 话 最 
简单 的 开场 日 开始 一 一 你 叫 什么 名 字 ? 这 是 头 一 回 ， 消 费 着 不 是 被 要 
求 去 为 目 己 买 一 瓶 可 口 可 乐 ， 而 是 买 一 瓶 给 朋友 一 一 分 享 你 的 可 口 可 
号 


除了 印 上 150 个 最 常见 的 名 字 在 包装 上 ， 可 口 可 乐 还 在 澳大利亚 各 
地 的 韦 斯 特 菲 尔 德 购物 中 心 放 置 了 18 个 可 乐 命名 站 。 消 费 者 可 以 走 进 
一 个 长 得 像 巨 形 可 乐 缸 的 大 机 器 里 ， 严 一 鳃 可 乐 ， 并 且 上 自己 决定 要 印 
在 上 面 的 名 字 是 什么 ， 然 后 把 这 饶 可 乐 分 享 给 朋友 《当然 ， 你 不 可 以 
在 上 面 写 百事可乐”， 也 不 可 以 放 上 狙 话 ) 。 这 些 活动 市 来 爱 动 一 时 的 
反 啊 ， 数 以 百 计 的 人 在 机 天 外 排队 ， 束 为 了 创造 一 鳃 有 目 己 或 朋友 名 
字 在 上 面 的 可 口 可 乐 。 


这 项 宣传 活动 还 包括 其 他 部 分 。 在 具 互 动 性 的 户外 广告 上 ， 人 人们 
可 以 用 短信 发 送 朋友 的 名 字 ， 然 后 名 字 束 会 出 现在 巨大 的 广告 牌 上 。 
还 有 一 些 唆 头 ， 比 如 安排 3 000 个 都 叫 Matt 的 男人 坐 在 一 起 看 足球 赛 、 
让 你 可 以 在 网 上 发 送 一 缸 有 朋友 名 字 的 虚拟 可 口 可 乐 给 朋友 ， 以 及 回 


消费 者 征求 或 让 其 投票 选择 下 一 组 50 个 包装 上 的 新 名 字 ， 结 果 得 到 了 
65 000 个 推荐 。 这 些 都 是 带 给 消费 者 归属 感 的 强 心 针 。 


最 后 销售 结果 如 何 ? 我 给 你 一 些 数字 做 个 参考 。 过 去 这 些 年 ， 澳 
大 利 亚 一 年 45 亿 美元 的 软饮料 市 场 ， 每 年 在 以 0.7% 的 幅度 缓慢 萎缩 。 
在 分 享 可 口 可 乐 的 活动 期 间 ， 销 售 成 果 比 可 口 可 乐 公 司 所 设 定 的 目标 
还 高 出 了 79%。 除 此 之 外 ， 活 动 期 间 有 5% 的 澳大利亚 人 第 一 次 饮用 可 口 
可 乐 ， 或 是 在 一 年 或 更 长 的 时 间 里 第 一 次 重新 接触 这 个 产品 。 脸 书 上 
创造 了 1.21 亿 的 阅读 量 ， 共 有 76 000 负 虚 拟 可 口 可 乐 在 网 上 被 分 享 ， 在 
所 有 的 韦 斯 特 菲 尔 德 购物 中 心 总 共 制 作 了 378 000 角 定制 名 字 的 可 口 可 
乐 《Cyron, 2012) 一 一 这 一 切 都 来 自 可 口 可 乐 公司 给 消费 者 带 来 的 对 
于 品牌 的 归属 感 。 


这 是 可 口 可 乐 公 司 跨 出 的 一 大 步 。 可 口 可 乐 的 品牌 名 与 商标 ， 一 
向 被 高 高 祭 在 神圣 不 可 侵犯 更 不 可 玩弄 的 神 坛 上 。 这 一 次 在 澳大利亚 
的 成 功 实 验 ， 后 来 被 可 口 可 乐 在 全 球 各 地 市 场 进行 了 大 量 复制 。 其 成 
功 的 关键 原因 就 在 于 带 给 消费 者 对 于 品牌 的 终极 归属 感 : 出 现在 瓶子 
或 罐子 上 的 不 再 是 “可 口 可 乐 >， 而 是 你 或 你 的 好 友 的 名 字 。 这 个 案例 的 
介绍 影片 可 以 在 这 里 看 到 : http:/vimeo.com/46072805 。 


归属 感 怎 么 来 


你 也 许 心 里 会 想 : “亚当 ， 这 是 很 棒 没 错 ， 但 如 采 我 没 办 法 把 人 和 名 
放 在 产品 上 ， 我 能 怎么 做 ? 如 有 果 归 属 感 只 有 一 点 点 ， 也 有 用 吗 ? ”答案 
是 ， 是 的 。 即 便 是 简单 征询 意见 ， 你 也 会 触发 一 定 程度 的 归属 感 ， 我 
把 它 称 为 “焦点 座谈 会 效应 ” (the focus group effectj) 。 每 次 主持 这 类 座 
谈 会 ， 我 都 会 发 现 ， 当 人 们 在 讨论 两 小 时 之 后 离开 座谈 会 场 时 ， 对 于 
品牌 所 持 的 观点 都 会 变 得 很 正面 ， 即 使 他 们 在 座谈 会 开始 时 是 负面 印 
象 。 座 谈 会 结束 时 ， 我 往往 会 听 到 : “现在 开始 我 会 严 x 品 牌 的 东西 


了 。” 为 什么 会 这 样 ? 为 什么 一 个 人 在 被 询问 意见 之 后 ， 会 从 不 喜欢 一 
个 品牌 变 成 喜欢 ? 要 回答 这 个 问题 ， 我 们 先 来 看 看 曾经 在 芝加哥 城 外 
一 个 叫 作 霍 索 恩 电气 〈Hawthrone Works) 的 电子 工厂 里 发 生 过 的 真 
过 5 


在 20 世 纪 20 年 代 ， 这 家 工矿 的 老板 人 花 钱 做 了 一 个 研究 ， 想 知道 工 
作 环 境 的 照明 程度 对 工人 的 生产 力 是 否 会 产生 影响 。 工 人 会 不 会 在 更 
明亮 或 骨 暗 的 灯光 下 ， 能 有 更 好 的 工作 表现 ? 许多 年 之 后 ， 享 利 : 兰 次 
贝 格 尔 《Henry Landsbergen 1958) 重新 检视 了 当年 的 实验 数据 ， 发 现 
了 更 有 趣 的 事情 。 表 面 上 看 起 来 ， 似 乎 是 昏暗 的 灯光 更 能 提升 工人 的 
表现 。 但 紧 接 着 ， 令 人 意外 的 事情 发 生 了 “。 随 着 研究 工作 的 结束 ， 工 
三 的 生产 力 跌 落 谷 克 。 为 什么 生产 力 会 提升 但 之 后 又 瓦解 ? 亨利 认 
为 ， 其 实 工人 的 工作 表现 的 改进 ， 跟 光线 明 蜡 根本 无 和 关 。 他 相信 ， 生 
产 力 的 提升 ， 是 因为 这 个 研究 在 工人 续 上 所 给 予 的 关注 ， 这 才 是 真正 
原因 。 当 你 知道 有 人 在 专注 你 ， 你 自然 会 想 要 给 人 留 下 一 个 好 印象 ， 
于 是 会 表现 得 更 好 。 


这 个 故事 观察 到 的 现象 ， 被 称 之 为 “ 霍 索 恩 效应 ?| 车 (〈(Hawthrone 
Effect) 又 被 称 为 “观察 者 效应 ”(Observer Effectj) ， 而 它 会 出 现在 每 一 
次 你 接受 一 个 调研 访问 或 参与 一 个 研究 项 目 时 。 就 算 你 很 不 满意 某 品 
牌 的 服务 ， 或 是 某 家 矢 厅 的 食物 ， 当 你 得 到 机 会 宣泄 这 些 不 满 时 ， 你 
的 怨 航 程度 也 会 随 之 下 降 ， 因 为 你 感觉 到 这 家 公司 正在 倾听 你 的 意 
见 。 当 它 让 你 表达 想法 ， 同 时 也 给 了 你 对 于 这 件 事 情 的 归属 感 。 天 于 
堆 索 恩 效 应 ， 在 YouTube 上 有 一 部 值得 参考 的 纪录 上 请 〈 网 址 : 


www.youtube.comy/watch?v=IXZoxN5IjFE) 。 


由 此 可 见 ， 创 造 归属 感 最 简单 的 方法 ， 就 是 去 征求 意见 ， 以 及 共 
同 承担 议题 。 这 需要 的 是 有 商 有 量 ， 而 非 告 知 。 与 其 大 声 斥责 : “去 打 
扫 房 间 ! "不 如 改 为 间 句 : “你 怎么 把 房间 搞 得 这 么 脏 ? “与 其 坚持 “你 晚 
上 6 点 以 前 必须 到 家 ， 不 如 这 样 问 , “你 觉得 你 今 晚 几 点 可 以 回 家 9? "与 


其 说 : “我 要 升 职 。?" 不 如 询问 : “我 需要 再 做 哪些 努力 ， 才 能 获得 升 
职 ? ”这 也 代表 着 ， 每 一 位 顾客 或 洪 在 顾客 ， 都 可 以 节 成 你 的 信息 来 
源 。 而 且 当 你 询问 他 们 的 意见 时 ， 你 也 赋予 了 他 们 对 你 的 品牌 的 归属 
感 。 
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归属 感 的 不 同 强度 


归属 感 可 以 被 创造 ， 但 是 强度 差异 可 以 很 大 。 如 图 8-1 所 呈现 的 ， 
范围 可 以 从 给 予 人 们 完全 的 归属 感 〈“ 让 人 们 可 以 目 主 创造 一 个 产品 或 
内 容 ， 如 T 恤 品牌 Threadless 的 做 法 ) ， 到 非常 浅显 而 且 短 暂 的 归属 感 
(比如 让 人 们 分 享 简单 的 意见 ) 。 介 于 两 者 之 间 的 则 是 “共同 创造 ” 《如 
前 述 宜家 效应 ) 以 及 占有 《如 前 述 “ 豪 赋 效 应 ”"”“。 如 果 想 要 运用 归属 感 
来 改变 人 们 的 行为 ， 他 们 获得 的 归属 感 越 强 ， 感 受到 的 价值 就 越 大 ， 
改变 的 动力 也 藉 会 越 高 。 


全 权 创 造 

(ful1l creation') 
占有 
(acquisitiony) 
共同 创造 
(co-creation) 
给 予 特定 的 协助 
CSspecific input ) 
给 予 特定 的 意见 
(CSspecific opinion ) 
给 予 一 般 的 意见 
(Cgeneral opinion ) 
图 8-1 不 同 程度 的 参与 与 归属 感 强度 之 间 的 关系 


我 被 归属 感 利用 了 


在 霍 巴 特 城北 的 河 边 ， 有 一 座 很 抢眼 的 混凝土 建筑 物 ， 那 束 是 古 
今 艺术 博物 馆 (the Museum of Old and New Art MONA) 。 我 去 参观 的 
时 候 ， 博 物 馆 大 门 外 面 有 许多 贩 售 食品 与 饮料 的 摊贩 。 当 时 我 正 感觉 
借 异 欲 睡 ， 所 以 走向 其 中 一 个 卖 冰 咖啡 的 小 摊 。 我 一 走 过 去 ， 店 里 面 
的 男人 抬头 看 见 我 ， 说 道 : “ 嘿 ! 我 看 过 你 ， 在 电视 上 ， 对 不 对 ? ”我 并 
不 党 被 人 认 出 来 ， 所 以 有 点 意外 。“ 对 呀 ， 我 有 时 候 在 ABC 电视 台 的 
Gruen Planet 目 里 当 嘉 宾 。” 他 说 我 在 丰 目 上 讲 得 很 好 ， 然 后 加 了 一 


句 : “不 过 没有 托 德 与 罗素 他 们 两 个 讲 得 好 。” 那 两 位 是 万 目 上 的 固定 嘉 
宾 。 好 吧 ， 我 还 是 谢谢 他 对 我 的 肯定 ， 虽 然 最 后 一 句 话 有 点 怪 怪 的 。 


那 店主 接 春 问 我 : “我 可 不 可 以 担 一 张 你 喝 火 箭 的 照 亡 ? 半 火 区 ?是 
他 店 里 一 种 冰 咖 啡 的 名 字 。 我 点 头 同意 。 在 我 还 没 反 应 过 来 的 时 候 ， 
这 家 伙 已 经 把 我 的 照片 上 传 到 推荐 ， 并 加 上 了 这 个 标 
题 : “@adamferrier 正 享受 着 他 的 第 一 杯 火 箭 。” 我 转发 了 他 的 推 文 ， 于 
是 他 得 到 了 至 少 5 000 个 人 的 阅读 量 。 之 后 我 边 走 边 想 : “ 真 搞笑 ， 这 成 
了 我 的 第 一 次 产品 代言 。” 但 马上 我 束 发 现 ， 我 并 没有 收 到 任何 酬 荔 
一 -甚至 连 一 杯 免 费 咖 啡 都 没有 ! 他 只 是 要 我 帮 了 个 忙 一 拍 一 张 我 
喝 他 的 冰 咖 啡 的 照片 ， 然 后 放 上 了 网， 接着 我 又 帮 了 他 一 个 已， 帮 他 转 
发 。 这 正 是 一 个 富兰克林 效应 和 豪 赋 效应 一 起 发 挥 作 用 的 例子 。 


Pop cafe Hobart | Folowing 
省 POPpcafehobart 


@adamferrier enjoying his frst rocket 
plic.twitter.com/OKyJU6Tz 


个 . Reply 侈 Retweet 食 Favorite eee More 


图 8-2 我 喝 火 箭 冰 咖 啡 的 推 特 照 片 


可 口 可 乐 气 归属 愿 之 二 


2005 年 的 时 候 ， 可 口 可 乐 公 司 进行 了 一 次 22 年 来 最 大 的 产品 上 市 
工作 一 一 将 没有 糖分 的 零度 可 乐 正式 推 癌 市 场 。 那 一 年 的 早 些 时 候 ， 
这 个 产品 在 美国 的 上 市 活动 成 了 一 场 灾 难 ， 主 要 是 并 销 活动 造成 的 。 
广告 里 画面 是 这 样 的 : 一 个 挺 帅 气 的 20 多 图 的 小 伙 子 ， 随 意 拨 弄 着 手 
里 的 吉他 ， 说 唱 着 : “我 要 让 世界 鞭 一 会 儿 .……”(Tdlike to give the 
world a break...) 随 着 歌声 ， 一 些 朋 友 陆 续 加 入 了 坐 在 一 座 费 城 式 屋顶 
上 的 他 。 同 时 ， 一 些 人 在 装 设 喇叭 等 音 啊 设备 ， 还 有 一 些 手 拿 着 可 乐 
瓶 昌 人， 像 是 在 等 着 参加 派对 。 最 后 他 们 如 同一 个 唱诗 班 一 样 集合 起 
来 ， 有 节拍 地 一 起 左手 右 摆 ， 唱 着 : “我 要 让 世界 冰 碍 一 下 .….” (Pd 


like to teach the world to chill...) 


到 这 里 ， 如 果 你 是 一 个 可 口 可 乐 迷 ， 束 会 意识 到 ， 这 则 广告 想 要 
复制 20 世 纪 70 年 代 可 口 可 乐 的 广告 杰作 《山顶 篇 》 (LEiitop) 。 这 则 广 
告 里 还 改编 了 一 首 经 典 歌曲 《我 要 教 世界 一 起 唱 》 (Pd like to teach the 
world to sing...) 。 可 惜 的 是 ， 这 个 题材 既 无 法 打动 可 口 可 乐 想 要 针对 
的 Y 世 代 男 性 消费 者 “他 们 太 年 轻 ， 根 本 没 接触 过 当年 那 则 经 典 广 
和 上告) ， 也 没 跟 大 家 说 清楚 ， 零 度 可 乐 就 是 这 个 全 世界 最 受 欢 迎 人 饮料 的 
全 新 无 糖 配方 。 结 果 可 想 而 知 ， 它 的 头 一 个 月 销量 只 占 超 市 里 所 有 了 碳 
酸 饮 料 的 0.9% 《Robertson, 2006) 。 在 这 个 时 候 ， 澳 大 利 亚 市 场 开 始 组 
建 一 个 团队 ， 要 负责 筹划 零度 可 乐 在 澳大利亚 市 场 的 上 市 计划 。 团 队 
成 员 包 括 可 口 可 乐 人 员 、 广 告 公司 Kindred、 调 研 公司 Pollinate 以 及 当时 
我 所 在 的 赤裸 传播 的 团队 等 。 因 为 美国 的 上 市 策略 无 可 借鉴 ， 我 们 得 
要 一 切 从 雯 开始 。 


Pollinate 调 研 公 司 〈 现 在 叫 Social Soup) 负责 协助 我 们 进行 上 市 的 
准备 工作 ， 天 的 公司 老板 是 霍华德 ` 假 利 - 贺 斯 班 获 《Howard Perry- 
Husbands) ， 他 是 那 种 高 深 莫 测 、 精 力 充 沛 ， 有 点 疯狂 科学 家 感觉 的 
人 物 。 在 他 的 协助 之 下 ， 我 们 为 零度 可 乐 设 计 了 一 个 计划 ， 要 抢 移 把 


零度 可 乐 品 牌 的 归属 感 ， 交 到 一 些 很 有 影响 力 的 意见 领袖 的 手 上 。 
2005 年 10 月 的 某 天 ， 两 箱 零 度 可 乐 被 送 到 了 1 000 位 “早期 和 用 试 
者 ” (early adopter) 的 家 门口 ， 他 们 都 是 Pollinate 调 研 公 司 精 心 挑选 
的 。 我 们 的 目标 受众 就 是 这 些 16~35 罗 的 男性 。 我 们 请 他 们 协助 找 朋 友 
试 喝 这 个 新 产品 ， 他 们 目 己 可 以 喝 掉 第 一 箱 ， 第 二 箱 则 请 他 们 与 朋友 
分 享 。 然 后 ， 我 们 请 这 些 人 代表 品牌 ， 去 帮 有 我 们 进行 调研 。 平 均 每 一 
位 意见 领袖 把 零度 可 乐 分 享 给 了 17 位 朋友 ， 并 收集 了 朋友 们 对 产品 的 
想法 与 意见 。 也 就 是 说 ， 我 们 收集 到 了 17 000 条 来 自 一 群 非常 有 影响 力 
的 消费 者 的 意见 。 甚 至 有 一 些 很 有 生意 头脑 的 意见 领袖 ， 把 一 瓶 零度 
可 乐 产 品 放 到 亿 贝 网 (eBay) 上 去 卖 ， 并 号 称 是 “独家 版 ”。 我 们 也 因 
此 接 到 可 口 可 乐 亚特兰大 总 部 的 电话 ， 问 我 们 为 什么 在 产品 上 市 前 几 
周 ， 零 度 可 乐 束 已 经 充斥 在 社交 媒体 的 每 个 角落 了 。 


霍华德 和 他 的 调研 团队 认真 研读 了 来 目 意 见 领袖 们 的 意见 与 反 
馈 。 一 个 重要 发 现 是 ， 他 们 不 喜欢 罐子 的 颜色 一 一 在 美国 市 场 ， 原 本 
零度 可 乐 的 缸 子 是 白色 的 。 消 费 者 们 说 这 个 颜色 太 女 性 化 ， 而 且 与 原 
本 的 健 怡 可 乐 【Diet Coke) 太 过 接近 。 他 们 建议 应 该 把 它 变 成 黑 的 。 
在 跟 可 口 可 乐 总 部 的 人 通 了 很 多 次 情绪 激昂 的 电话 后 ， 可 口 可 乐 公 司 
终于 同意 改变 包装 的 颜色 。 也 因此 ， 我 们 的 那 帮 早期 莹 试 者 成 了 品牌 
的 共同 创造 者 ， 对 品牌 有 了 强烈 的 归属 感 ， 也 更 愿意 在 行动 上 文 持 这 
个 产品 了 。 另 外 一 个 效应 也 同时 发 生 一 一 这 件 事 给 了 澳大利亚 可 口 可 
乐 办 公 室 的 团队 ， 对 于 零度 可 乐 品 牌 无 可 比拟 的 归属 感 ， 这 带 给 他 们 
莫大 的 或 励 。 


我 们 的 下 一 步 工 作 ， 是 让 尽 可 能 多 的 人 在 最 短 的 时 间 内 ， 开 始 答 
试 这 个 产品 。 在 澳大利亚 ， 有 一 个 最 受 欢 迎 的 全 国 性 盛事 ， 叫 作 *“ 大 日 
子音 乐 节 ”(The Big Day Out) 。 数 以 千 计 的 乐 迷 会 在 这 一 天 蜂拥 而 
至 ， 来 欣赏 比如 Rhombus 《一 文 乐 队 组 合 ) 、Hilltop Hoods 〈 一 支 嘻哈 
乐队 组 合 ) 以 及 法 兰 效 . 费 迪 南 〈Franz Ferdinand， 一 支 英 国 独 立 摇滚 组 
合 ) 等 音乐 大 咖 的 表演 ， 而 且 许多 人 都 会 拿 到 一 饶 零 度 可 乐 。 随 着 试 


饮 活 动 在 全 国 展开 ， 在 2006 年 1 月 26 日 一 天 ， 就 派出 了 20 000 缸 零度 可 
乐 。 整 个 上 市 活动 被 称 为 “零度 运动 ” (The Zero Movement) ， 和 零度 可 


乐 的 影响 力也 如 雪 球 般 越 滚 越 大 ， 从 一 个 博客 和 一 些 街头 涂鸦 开始 ， 
最 后 上 场 的 则 是 大 型 户外 广告 和 电视 广告 。 我 们 紧 跟 的 节奏 是 ， 一 定 
要 先 确定 我 们 的 目标 消 费 着 已 经 用 目 己 的 方式 接触 到 了 品牌 ， 然 后 我 
们 才 用 宣传 活动 跟 进 。 


在 上 市 活动 开始 一 个 月 后 ， 已 经 有 100 万 澳大利亚 人 品 演 过 零度 可 
乐 。 在 三 个 月 之 内 ， 零 度 可 乐 已 经 超越 了 百事 可 乐 的 极度 可 乐 (Pepsi 
Max) 。 可 口 可 乐 公 司 在 2006 年 总 结 时 做 了 这 样 的 评价 : “零度 可 乐 的 
上 市 活动 ， 被 尼尔森 公司 评 为 10 年 来 横 跨 饮料 、 糖 果 与 个 人 护理 等 品 
类 ， 最 成 功 的 新 产品 上 市 案例 。” 


零度 可 乐 之 所 以 成 功 ， 源 上 自我 们 锁定 了 一 个 原本 束 很 愿意 改变 行 
为 的 人 群 (15~36 儿 的 男性 ) ， 授 于 他 们 归属 感 ， 邀 请 他 们 癌 朋 友 介 绍 
产品 ， 并 让 他 们 用 目 己 的 方式 去 认识 这 瓶 饮 料 。 消 费 者 与 厂商 之 间 的 
互动 ， 不 但 创造 了 消费 者 对 品牌 的 归属 感 ， 也 强化 了 可 口 可 乐 在 他 们 
心中 的 正面 印象 。 我 们 运用 富兰克林 效应 ， 请 消费 者 帮忙 分 享 可 乐 给 
朋友 ， 并 且 把 意见 反馈 给 我 们 。 他 们 对 零度 可 乐 的 偏好 ， 最 终 自 然 反 
映 在 销售 数字 上 “。 更 值得 我 们 署 傲 的 是 ， 产 品 在 澳大利亚 成 功 上 市 之 
后 ， 我 们 创造 的 策略 被 可 口 可 乐 公 司 升级 为 零度 可 乐 的 全 球 策略 。 全 
世界 的 零度 可 乐 都 变 成 了 黑色 ， 而 产品 也 正式 走 进 了 可 口 可 乐 的 产品 
家 族 中 。 


工作 与 生活 中 的 应 用 


归属 感 能 不 能 应 用 在 日 常生 活 中 ? 好 几 年 前 ， 我 与 其 他 人 一 起 租 
房子 ， 很 笠 运 ， 其 中 一 位 室友 有 洗 癖 ， 她 无 法 忍受 屋子 里 任何 脏 乱 的 
存在 ， 所 以 总 会 主动 帮 大 家 打扫 。 直 到 有 一 天 ， 她 所 走 了 ， 我 们 有 了 


一 位 新 室友 瑞 秋 ， 于 是 大 家 必须 商量 一 下 日 后 如 何 进行 打扫 卫生 的 工 
作 。 到 秋 如 集 室 友 们 开 了 一 个 会 ， 问 大 家 关于 清 污 工作 的 想法 。 我 建 
议 不 如 找 一 位 清洁 阿姨 来 帮忙 ， 大 家 都 同意 。 另 外 一 个 建议 ， 是 做 一 
张 任务 分 配 表 ， 于 是 每 一 个 人 可 以 选择 目 己 最 不 讨厌 做 的 那些 清 污 工 
作 。 后 来 ， 我 们 完成 了 一 张 很 漂亮 的 任务 分 配 表 ， 它 成 为 挂 在 才 上 的 
一 张 小 小 的 布告 板 ， 甚 至 成 为 朋友 来 访 时 的 一 个 话题 点 。 于 是 两 个 方 
案 同 时 并 行 ， 我 们 的 屋子 一 直 都 能 保持 干净 又 和 谐 。 这 里 面 反 映 了 一 
个 简单 的 道理 ， 当 你 询问 众人 的 意见 ， 而 非 告 诉 他 们 应 该 二 么 做 时 ， 
束 能 创造 归属 感 ， 对 方 也 更 有 可 能 去 做 你 所 期 望 他 做 的 事情 。 


杰 里 米 : 迪 恩 (Jeremy Dean) 是 一 位 心理 学 家 ， 他 开 了 一 个 很 受 欢 
迎 的 心理 学 博客 叫 作 PsyBlog。 他 曾经 提出 一 个 我 很 喜欢 的 观点 。2012 
年 2 月 ， 他 写 了 一 篇 名 为 《一 个 人 人 都 应 该 知道 的 〈 超 人 简单) 说 服 技 
巧 》 的 博文 ， 是 根据 在 22 000 人 续 上 完成 的 42 项 研究 实验 总 结 而 来 。 这 
个 拉 巧 是 这 样 的 一 如果 你 要 说 服 某 人 为 你 做 某 件 事 情 ， 你 要 移 
问 : “你 有 没有 办 法 做 这 件 事 ? ”他 们 可 以 选择 接受 或 拒绝 。 所 有 的 研究 
都 发 现 ， 这 样 问 可 以 让 对 方 接受 要 求 的 概率 增加 一 倍 。 询 问 的 具体 用 
词 并 不 重要 ， 比 如 “你 不 是 非 做 不 可 ”的 效果 也 一 样 。 但 是 ， 这 个 询问 必 
须 在 面对面 的 情况 下 发 生 ， 而 不 是 通过 邮件 或 其 他 缺乏 人 与 人 直接 互 
动 的 沟通 方式 。 当 你 让 人 们 感觉 他 们 拥有 上 自主 权 一 也 区 是 归属 感 时 
你 会 更 容易 得 到 你 想 要 的 结 


解除 票 上 效应 


想象 一 个， 你 正在 一 家 卖 化 妆 品 的 店 里 。 这 家 店 的 老板 很 仅 得 运 
用 归属 感 的 技巧 ， 或 励 你 拿 起 一 盒 价格 不 菲 的 眼影 产品 ， 要 造成 对 你 
的 豪 赋 效 应 。 由 于 这 盒 眼 影 已 经 在 你 手中 握 了 一 阵子 ， 你 够 似 已 经 拥 
有 了 它 一 一 于 是 把 它 看 得 更 有 价值 《其实 东 西 在 手 上 的 时 间 不 用 很 
和 久 ， 豪 赋 效 应 瓯 开始 发 挥 效果 了 ) 。 这 时 候 ， 你 其 实 仍然 不 是 很 确定 


目 己 是 不 是 喜欢 这 盒 服 影 ， 硕 望 能 够 做 出 该 不 该 天 的 客观 决定 ， 你 该 
皇 么 做 ? 


这 个 神奇 的 答案 是 ， 去 把 手 洗 一 洗 。 


2013 年 时 ， 知 名 的 澳大利亚 学 者 阿 恩德 . 弗 洛 拉克 《ArndFlorack) 

与 他 的 团队 发 现 ， 和 在握 住 东西 之 后 ， 把 双手 洗 净 ， 就 能 够 减轻 副 赋 效 
应 的 作用 。 他 们 是 这 样 解释 的 : “洗手 这 个 物理 行为 ， 能 够 通过 降低 拥 
有 与 不 拥有 的 事物 间 的 不 对 称 感 觉 ， 把 认 知 系统 重 置 到 一 个 比较 中 性 
的 状态 。”( 弗 洛 拉克 等 ，2013) 。 他 们 的 发 现 也 证 实 了 在 具 号 认 知 

(embodied cognition) 领域 的 研究 结果 。 该 领域 着 眼 于 研究 人 的 不 同 
认 知 之 间 的 内 在 互动 ， 以 及 认 知 如 何 被 我 们 的 实际 体验 所 影响 。 所 以 
当 你 对 于 迎面 而 来 的 购买 神 动 有 所 迟 绛 ， 也 不 想 只 是 因为 握 在 手 里 不 
高 佑 了 一 个 东西 的 价值 时 ， 赶 快 把 它 放 下 ， 去 洗 洗 你 的 双手 。 


重点 回顾 


当 人 们 感受 到 对 一 个 品牌 或 议题 的 归属 感 时 ， 他 们 更 有 可 能 
进行 你 所 期 望 的 行为 。 从 询问 他 们 的 意见 、 给 人 们 表达 真实 建议 的 
机 会 ， 到 让 他 们 能 够 参与 共同 创造 万 至 于 全 权 创 造 事 物 ， 都 能 通过 
归属 感 创造 欲望 与 价值 。 今 天 ， 借 助 社交 媒体 和 智能 手机 ， 品 牌 完 
全 能 够 即时 获得 席 费 考 的 反馈 ， 并 针对 反馈 采取 行动 。 这 个 过 程 的 
确 有 点 吓人 ， 因 为 你 会 把 目 己 完 全 骏 露 在 可 能 的 称 喝 与 诉 毁 中 。 在 
你 要 求 请 费 着 改变 他 们 的 行为 之 前 ， 往 往 你 先 要 改变 的 是 企业 本 
的 行为 。 无 论 呈 邀请 消费 者 为 一 个 新 汉堡 命名 ， 或 是 把 某 人 的 名 字 
印 在 一 饶 可 口 可 乐 上 ， 都 会 将 归属 感 带 给 你 所 想 要 影响 的 对 象 ， 让 
他 们 成 为 品牌 的 共同 创造 着 。 当 你 把 一 项 指令 变 成 一 个 询问 ， 人 和 们 
就 会 愿意 跟 你 一 起 解决 问题 。 反 过 来 说， 从 一 个 消费 者 的 角度 来 
看 ， 当 你 要 对 一 个 产品 名 称 或 包装 设计 提供 一 个 建议 、 反 馈 或 是 意 
见 时 ， 你 可 要 留意 ， 因 为 你 将 会 把 标的 物 的 价值 看 得 更 高 一 一 正 是 
因为 他 们 请 求 你 帮 了 他 们 一 个 忙 。 


和 | 


圈 内 人 : 
迈克 尔 ` 诸 顿 


虽然 往往 那些 想 要 说 服 他 人 的 人 ， 都 会 把 他 们 的 全 部 关注 投 回 他 
们 的 目标 对 象 《我 该 癌 这 个 人 说 什么 ， 才 能 让 他 同意 ? ) ， 但 真正 能 
成 功 说 服 他 人 的 人 人， 至 少 会 转移 他 们 一 部 分 的 专注 色 夯 一 个 对 象 上 ， 
那 吏 是 他 们 目 己 。 在 领导 力 、 谈 判 力 和 说 服 力 的 研究 上 都 发 现 ， 目 我 
意识 清晰 的 人 一 一 非常 清 芭 目 己 的 想法 与 情绪 会 塑造 目 身 行为 的 那些 
人 一 一 更 能 够 把 目 己 的 想法 传达 给 别人 ， 从 而 也 比较 能 够 改 他 人 的 
想法 。 这 还 有 一 个 附带 的 好 处 ， 目 我 意识 清晰 的 人 ， 也 比较 不 容易 被 
其 他 人 不 够 扎实 的 观点 雹 右 。 专 注 你 的 内 在 意识 ， 会 让 我 们 更 能 够 成 
为 一 个 说 服 着 而 非 被 人 说 服 的 人 。 


迈克 和 尔 . 庄 顿 是 哈佛 大 学 商学 院 的 副教授 ， 也 是 《快乐 财富 : 聪明 
花 钱 的 科学 》 (Happy Money: The Science of Smarter Spending) 这 本 书 
的 联合 作者 。 我 是 最 近 几 年 在 一 个 会 议 场 合 发 表演 说 时 遇见 迈克 尔 
的 。 我 的 预测 是 ， 迈 区 尔 将 会 成 为 我 们 这 个 时 代 里 最 有 影响 力 的 思想 
大 师 之 一 。 


[1] 霍 索 恩 效应 的 理论 不 乏 攻 击 考 ， 比 如 密 葡 根 大 学 的 理 查 德 .尼斯 贝 特 〈Richard Nisbett 
1988) 。 他 在 一 篇 《科学 神话 永 不 消亡 》 的 文章 里 提 到 ， 许 多 证 据 显示 ， 这 个 效应 不 过 是 一 种 
被 过 度 美 化 了 的 奇闻 逸事 。“ 如 有 果 你 相信 这 些 奇 闻 轶 事 ， 你 就 可 以 把 所 有 数据 都 抛 判 了 。” 然 而 
对 我 来 说 ， 我 的 确 在 好 几 年 间 亲 眼见 识 到 了 霍 索 恩 效应 一 再 重复 出 现 一 一 就 是 在 消费 者 的 焦点 
座谈 会 中 。 在 座谈 会 的 一 开始 ， 人 们 告诉 你 他 们 有 多 不 喜欢 这 个 品牌 ， 但 到 座谈 会 结束 时 ， 他 
们 却 又 会 告诉 你 他 们 有 多 喜欢 它 。 改 变 从 何 而 来 ? 束 因 为 他 们 觉得 自己 的 意见 被 人 采纳 了 。 每 
次 只 要 做 这 类 调研 ， 人 们 对 调研 主办 方 的 态度 总 是 会 变 得 比较 正面 一 一 因为 他 们 觉得 自己 的 意 
见得 到 了 重视 。 


第 九 章 
玩乐 (play) : 世界 就 是 一 个 游乐 场 


不 是 因为 我 们 老 了 所 以 停止 玩乐 ， 而 是 因为 我 们 停止 玩 乐 所 以 
会 变 老 。 


消 伯 纳 ， 爱 尔 兰 剧 作家 


如 果 是 别人 叫 你 做 的 ， 那 就 只 是 份 工作 。 《卡尔 文 给 哈 比 斯 的 


所 告 ) 
DA 器 


比尔 .瓦特 森 《Bil watterson) ， 美 国 漫画 家 ， 若 有 《卡尔 
文 与 哈 比 斯 漫画 集 》 《Calvin and Hobbes) 


厌 朱 诉 戏 


假如 你 在 旦 后 日 《Queen's Day) 假期 期 间 来 到 阿姆斯特丹 ， 你 会 
看 到 满眼 的 栖 色 : 人 们 穿着 栖 色 的 T 恤 ， 戴 着 橙 色 的 帽子 、 假 发 ， 还 有 
涂 在 喘 上 的 彩绘 ; 老 席 痛 扮 的 人 满 街 都 征 ; 柚 色 气球 和 橙色 旗帜 ， 交 
点 着 整个 城市 ; 连 广场 上 的 喷 录 ， 喷 出 来 的 都 是 杰 色 的 水 柱 .……… 这 一 
切 都 是 因为 ， 楼 色 是 符 兰 旺 室 的 代表 色 。 在 旦 后 日 还 有 另外 一 个 比较 
不 雅 观 的 传统， 束 是 把 原 洒 在 城 里 一 条 很 有 名 的 运河 里 。 虽 然 整 条 街 
上 到 处 都 是 临时 的 公共 而 所， 还 是 有 很 多 人 一 一 对 啦 ， 主 要 是 男人 
一 一 坚持 要 往 运 河 里 “解放 ” 目 己 。 了 日 的 庆 视 活动 总 是 有 数 以 生计 的 群 
众 参 加 ， 所 以 你 可 以 想见 这 条 运河 闻 起 来 会 是 什么 味道 。 


阿姆斯特丹 的 水 务 管理 部 门 想 要 改变 这 种 陋习 。2012 年 ， 在 广告 
公司 Achtung! 的 协助 之 下 ， 它 们 推出 了 一 个 叫 作 * 全 力 释 放 ”《\Piss 
Off) 的 活动 ， 把 户外 的 公共 砚 所 变 成 了 一 个 个 的 游戏 站 ， 号 称 这 是 一 
个 “要 把 尿 尿 变 好 玩 的 室内 游 戏 ”"。 


这 场 游 戏 生 这 样 进行 的 。 写 们 党 着 阿姆斯特丹 运河 边 ， 设 置 了 一 
些 色 彩 鲜 攻 的 临时 厕所。 每 一 座 蛋 时 厕所 里 都 有 4 个 隔 间 ， 每 个 隔 间 都 
连接 到 一 个 巨大 的 数字 屏幕 上 ， 外 面 的 人 都 可 以 看 得 见 。 在 庆典 中 狂 
欢 的 游客 ， 可 以 走 进 一 个 个 隔 间 里 ， 用 他 们 人 小便 的 力量 ， 让 一 个 鸭子 
图 案 浮 在 屏幕 的 最 上 面 。 第 一 个 让 鸭子 到 达 顶 端的 男人 一 一 或 女人 
吕 会 得 到 屏幕 上 一 个 大 大 的 “冠军 ”一 内 一 内 地 为 他 /她 庆祝 。 还 有 
另外 一 个 奖项 ， 是 给 一 天 贡献 了 最 多 尿 溢 的 蜂 家 一 一 他 /她 会 得 到 一 笔 
水 费 账 单 的 减免 金额 。 


活动 非常 成 功 ， 一 共有 850 人 使 用 了 这 些 临 时 而 所， 一 共 收 集 了 
920 公 升 的 承 液 。 更 重要 的 是 ， 水 务 公司 的 清洁 文 出 得 以 大 大 减少 ， 而 
旦 后 日 的 庆祝 群众 也 不 用 再 忍受 难 闻 的 具 味 。 请 观赏 YouTube 上 的 案例 


影片 : www.youtube.com/watch?v= wvOh6fvIQPc。 


这 家 公司 成 功 影 响 了 人 们 的 行为 ， 把 一 项 日 间 活 动 变 成 了 一 场 洲 
戏 。 把 奈奈 变 得 好 玩 ， 其 实 这 事 并 没有 看 起 来 那么 难 。 如 有 宁 你 问 问 男 
生 ， 有 没有 弃 过 用 目 己 的 小 便 写 名 字 ， 答 案 一 定 是 “yes”。 男 生 从 小 吏 
喜欢 用 小 便 玩 游戏 。 事 实 上 ， 人 ， 天 生 豆 欢 玩 游 戏 。 


用 玩乐 来 影响 请 费 着 的 行为 ， 并 不 是 什么 靳 鲜 事 。 你 一 定 有 过 这 
样 的 经 难 : 打开 一 瓶 汽水 ， 括 开 瓶 雷 里 面 的 软 垫 ， 看 看 目 己 有 没有 中 
天。 这 些 炎 其 实 通 音 都 很 小 一 一 往往 最 多 驶 是 “再 来 一 瓶 ”， 但 是 也 有 机 
会 全 人 肆 运 气 ， 可 能 获得 一 个 超级 大 炎 。 你 会 因此 去 天 一 钴 汽 水 来 参加 
这 个 游戏 ， 而 与 此 同时 ， 你 也 会 在 这 个 过 程 中 形成 对 于 这 个 品牌 的 正 
面 联 想 。 玩 乐 是 一 个 影响 行为 的 超 强行 动 刺 针 。 


在 酒店 里 玩 一 切 诉 戏 


艺术 酒店 集团 〈The Art Series Hotel) 在 墨尔本 拥有 三 家 精品 风格 
的 酒店 。 三 家 酒店 都 以 澳大利亚 当代 艺术 家 为 名 ， 并 以 他 们 的 作品 作 
为 酒店 主题 。 走 进 布莱克 曼 酒 店 (The Blackman) ， 你 会 看 见 查尔斯 . 
布莱克 曼 《Charles Blackman) “爱丽 丝 梦游 仙境 ”系列 画作 里 那些 鲜明 
的 人 物 造 型 与 忧郁 的 脸庞 ; 走 进 卡 伦 酒店 〈The Cullen) ， 挥 酒 的 则 
是 “ 阿 切 博 尔 德 奖 ”(Archibald Prize) 赢家 亚当 . 卡 伦 (Adam Cullen) 大 
胆 狂 野 的 画 风 ; 三 家 酒店 里 最 高 端的 一 家 是 奥 尔 森 酒店 〈The 
Olsen) ， 呈 现 的 则 是 约翰 : 奥 尔 森 John Olsen) 醒目 抽象 的 视野 一 一 
三 家 酒店 的 入 住 率 都 相当 不 钳 ， 但 只 有 一 段 时 间 除 外 一 暑期 时 段 。 
每 年 从 12 月 中 旬 到 1 月 澳大利亚 网 球 公 开赛 之 前 这 段 时 间 ， 酒 店 总 是 
为 过 高 的 空房 率 伤 脑筋 。 


酒店 的 营销 经 理 玫 效 :奥斯汀 〈Liz Austin) 找到 了 赤裸 传播 ， 问 我 
们 有 没有 兴趣 参加 他 们 业务 的 比 稿 。 他 们 硕 望 能 在 夏季 得 到 1000 人 次 
的 入 住 、 让 网 站 浏览 量 增 加 一 倍 ， 同 时 为 酒店 创造 更 多 的 媒体 曝光 机 
会 。 在 给 我 们 的 简报 中 ， 他 们 还 提 到 打算 推出 一 些 优惠 方案 ， 包 括 住 
两 晚 打 9 折 、 住 三 晚 打 8 折 等 ， 还 有 一 些 其 他 的 套色 优惠。 我 们 有 一 星 
期 的 时 间 来 准备 我 们 的 策略 建议 。 


在 过 去 10 年 间 ， 我 每 个 星期 至 少 会 住 一 个 晚上 的 酒店 ， 所 以 算得 
上 经 验 丰富 。 虽 然 这 是 一 个 竞争 激烈 的 行业 ， 但 酒店 之 间 的 差异 其 实 
小 得 让 人 意外 。 你 预定 好 一 个 房间 ， 到 前 台 办 理 入 住 (一 个 永远 搞 不 
介 为 什么 要 花 这 么 长 时 间 的 程序 ) ， 然 后 拿 到 一 张 房 卡 。 除 非 你 是 查 
理 : 辛 圳 〈Charlie Sheen) ， 和 否则 你 只 是 睡 一 觉 、 醒 来 、 洗 个 党 ， 然 后 
退 房 。 或 者 像 我 常 干 的 事 ， 不 退 房 直接 离开 。 我 一 直 不 明白 为 什么 一 
定 要 办 理 退 房 ， 反 正 酒 店 总 能 想 办 法 确定 你 付 过 房 费 。 


在 我 的 经 验 里 ， 当 一 个 市 场 的 品类 步 和 成熟， 竞争 对 手 便 只 能 
台 互 相 抄 委 。 它 们 做 一 样 的 事 ， 形 成 品类 的 “约定 俗 成 ”。 过 了 一 段 时 
间 ， 这 些 “ 约 定 俗 成 便 成 了 游戏 规则 ， 也 不 会 有 人 提出 质疑 。 从 酒店 行 
业 的 例子 来 看 ， 多 数 吏 是 用 折扣 来 推销 它们 的 房间 ， 不 然 吏 是 诉 诸 床 
铺 有 多 么 舒适 ， 或 是 能 让 你 好 好 放松 休 轧 。 要 再 强化 吸引 力 ， 它 们 会 
提供 免费 住 窒 或 是 免费 早 盘 。 我 铬 得 是 时 候 用 不 同方 法 解决 酒店 入 住 
率 的 问题 了 。 


在 讨论 舍 略 的 过 程 里 ， 我 们 聊 到 了 如 何 彻 辰 扭 较 住 酒店 的 那 种 既 
没 人 情 味 又 制式 化 的 糟 薰 体 长 。 还 有 ， 人 们 住 在 酒店 房间 里 ， 总 旦 想 
得 到 他 们 付出 的 钱 的 最 大 价值 。 多 数 人 ， 苞 其 生 经 利 旅 行 的 人 ， 会 把 
酒店 提供 的 那些 小 瓶 洗 发 水 和 清洁 用 品 带 回 家 。 这 可 不 是 偷窃 一 你 
没 为 它们 少 付 一 分 钱 一 一 但 把 它们 塞 进行 李 箱 里 ， 总 是 感觉 挺 更 的 。 
而 当 你 办 理 退 房 时 ， 他 们 一 定 会 问 你 有 没有 消费 迷你 吧 里 的 食品 ， 这 
有 点 像 一 场 警 察 抓 小 丛 的 “游戏 ”。 假 如 你 叶 了 里 面 的 东西 ， 融 是 会 有 一 
种 冲动 想 回 答 “ 没 有 ”。 于 是 ， 我 们 想 要 为 住 酒店 的 体验 添加 一 点 新 价 
值 ， 把 住 在 亏 术 系列 酒店 ， 变 成 一 件 好 玩 的 事情 一 一 而 不 只 是 提供 一 
些 优惠 促销 。 想 法 肯定 得 围绕 着 亏 术 打转 ， 这 刀 良 置疑 。 但 我 们 要 如 
何 把 亏 术 变 成 一 场 游 戏 ? 剩 下 的 时 间 有 限 ， 对 手 又 都 很 强 。 我 们 只 好 
把 这 个 问题 执 问 广告 公司 里 的 每 一 个 人 ， 请 大 家 一 起 帮忙 想 ， 硕 望 有 
和信 能 起 出 一 个 好 避 手 。 


洲 戏 的 原理 


斯 图 尔 特 : 布 妆 博 士 Dr Stuart Brown) 是 一 个 很 爱 玩 的 人 。 事 实 
上 ， 他 是 美国 全 国 玩 乐 协会 the National Institute for Play) 的 总 监 。 斯 
图 尔 特 认 为 ， 人 类 是 “地 球 上 最 重心 未 泥 的 动物 盖 所 以 我 们 都 喜欢 
玩 。 他 说 : “从 体质 人 类 学 家 (physical anthropologists) 的 角度 ， 以 及 
许 许多 多 人 赋 究 得 到 的 证 实 ， 我 们 是 所 有 生物 中 ， 最 有 弹性 也 最 具 可 塑 


性 的 一 种 。 也 因此 ， 我 们 是 最 喜欢 玩 的 生物 。”(Brown & Vaughan， 

2009) 他 在 TED[2j 上 有 一 场 精彩 的 演讲 ， 深 入 讨论 了 这 个 概念 ， 并 号 

吾 人 们 要 玩 得 更 多 。 布 妆 博 士 相 信 ， 玩 乐 对 于 智力 的 发 展 ， 乃 至 一 个 

人 一 生 的 革 福 都 非 钊 重要。 他 还 以 乔 布 期 和 理 得 德 . 布 兰 条 医 士 等 成 功 

人 物 对 于 玩乐 的 强烈 执着 来 举例 ， 证 明 玩 乐 与 成 功 之 间 的 基 密 关联 性 
(Brown & Vaughan, 2009) 。 


以 玩乐 作为 影响 行为 的 策略 ， 其 实 由 来 已 入 。 就 想 想 一 位 想 要 引 
诱 孩子 吃 东西 的 爸爸 或 妈妈 ， 当 孩子 不 肯 吃 的 时 候 ， 他 们 会 想 办 法 把 
吃 东西 这 件 事变 得 好 玩 -又 子 上 的 食物 突然 神奇 地 变 成 了 一 架 飞 
机 ， 正 要 飞 向 一 座 停机 棚 _ 孩子 张大 的 路 于 是 孩子 就 愿意 乖乖 
吃 东西 了 。 


玩乐 ， 可 以 分 为 4 种 主要 类 型 ， 


1. 物件 的 玩乐 〈object play) 一 一 也 就 是 玩 一 件 东西 ， 就 像 玩 玩 
具 。 把 孩子 盘 里 的 土豆 泥 、 肉 和 明 葛 下 变 成 一 只 可 爱 的 鳄 龙 ， 这 种 束 
生物 件 玩 乐 的 最 简单 例 于 。 物 件 玩乐 能 够 让 我 们 学 会 运用 权力 ， 并 产 
生 对 上 自己 能 够 掌握 事物 的 上 自信， 帮助 我 们 发 现 我 们 所 具备 的 影响 力 ， 
以 及 必 助 我 们 了 解 能 控制 与 不 能 控制 什么 。 比 方 说 ， 你 有 没有 试 过 用 
手指 园 笔 玩 ? 


2. 身体 的 玩乐 body play) 一 一 这 比较 常用 在 人 们 拓展 肢体 能 
的 领域 中 ， 比 如 健康 与 运动 等 方面 。 这 可 以 是 小 孩子 用 他 们 的 手 来 做 
游戏 ， 也 可 以 是 成 人 展开 双 臂 ， 想 看 看 究竟 能 把 双 臂 拉 开 多 长 的 距 
离 。 耐 克 的 Nike+ 和 阿迪 达 斯 的 miCoach， 就 是 品牌 协助 人 们 把 各 种 身 
体 玩 乐 进一步 游戏 化 的 好 例子 。 喘 体 玩 乐 能 帮助 我 们 和 擎 握 目 己 的 号 
体 、 健 康 以 及 生理 上 的 最 大 可 能 性 。 


3. 角色 转换 的 玩乐 transformational play) 一 一 这 时 候 人 会 暂时 把 
目 己 瓦 掉 ， 通 过 想象 或 科技 手段 ， 拖 吴 一 变 成 为 另 一 个 人 。 可 以 是 一 


个 孩子 想象 目 己 征 位 超级 球星 ， 正 在 准备 射门 ; 也 可 以 是 一 位 成 人 正 
在 进行 角色 扮演 的 训练 ， 假 竣 目 己 吏 是 一 个 统领 大 局 的 企业 家 。 这 些 
想象 的 游 戏 ， 能 够 市 给 我 们 创造 力 并 帮助 我 们 打开 心 尿 。 在 解决 难题 
的 时 候 ， 也 是 一 种 非常 有 用 的 工具 。 


4. 社交 性 玩乐 《social play) 这 通 稼 是 在 一 个 安全 、 被 稍微 设 
计 过 的 环境 里 与 他 人 互动 、 竞 争 或 关 合 作 ， 以 达成 某 个 目标 或 创造 某 
种 成 采 的 过 程 。 比 如 一 群 孩 子 一 起 在 沙 坑 里 玩 ， 或 者 一 群 朋 到 到 在 一 
起 打 网 球 等 。 社 区 性 玩乐 教 给 我 们 的 是 与 人 合作 以 及 融和 争 的 价值 ， 加 
上 社区 技巧 和 解决 社区 问题 的 能 力 。 这 也 是 广告 人 经 间 利 用 的 一 种 党 
上 。 


如 果 说 斯 图 尔 特 : 布 朋 是 现代 玩乐 学 之 父 ， 那 么 珍 . 麦 戈 尼 格 尔 
WUane McGonigal) 就 是 “游戏 化 ” (Gamification) 之 母 。 游 戏 化 ， 指 的 
是 运用 游戏 的 机 制 与 结构 ， 把 一 个 情境 变 得 好 玩 。 世 上 多 数 的 情境 都 
可 以 被 游戏 化 ， 于 是 能 够 带 来 更 高 的 参与 度 。 举 例 来 说 ， 让 孩子 沿 着 
人 行道 往 前 走 ， 他 肯定 觉得 很 无 聊 。 但 如 果 让 他 想象 把 走路 变 成 游 
戏 ， 故 意 去 踩 地 砖 上 有 裂缝 的 地 方 ， 承 可 能 把 走路 变 成 一 段 旋律 
一 一 “ 玫 颖 踩 一 脚 ， 妈 妈 摔 一 足 ”( 此 为 童 证 ， 原 文 为 : Step on a crack， 
break your mother's back.) 。 要 你 去 买 一 条 巧克力 棒 ， 这 太 稀 松平 党 
了 。 但 如 采 巧 克 力 的 包装 纸 里 头 会 告诉 你 ， 去 哪 一 个 秘密 地 点 可 以 找 
到 一 条 黄金 巧克力 棒 ， 让 你 赢得 一 场 竞 赛 ， 是 不 是 就 很 不 一 样 了 ? 灭 
一 条 巧克力 棒 丈 会 变 成 一 场 游 戏 。 游 戏 化 能 够 把 一 件 事情 变 得 参与 性 
更 强 、 更 有 乐趣 而 且 更 有 吸引 力 。 最 后 的 结果 瓯 是 人 们 会 更 容易 去 做 
你 想 要 他 做 的 行为 。 


广告 人 为 什么 辟 欢 玩 洲 戏 


人 类 之 所 以 喜欢 游戏 ， 来 目 我 们 大 脑 里 的 奖 和 贫 机 制 : 多 巴 胺 
(Koepp et al.,1998) 。 当 我 们 参与 一 项 能 够 带 来 奖赏 的 活动 时 ， 大 脑 
会 兴 禁 起 来 ， 因 为 它 期 待 获得 奖励 。 就 像 我们 在 玩 老 虎 机 [| 的 时 候 ， 
没有 人 知道 能 得 到 多 大 的 奖 一 一 可 能 很 大 也 可 能 一 无 所 获 。 我 们 也 不 
会 知道 什么 时 候 才 会 中 奖 一 如 果真 有 机 会 中 的 话 。 即 便 结 果 不 可 预 
测 ， 但 我 们 的 大 脑 的 反应 却 是 根 次 蒂 固 的 。 这 反应 源 目 人 类 沿 鸡 目 渔 
猎 时 代 ， 推 动 我 们 不 断 锤 猎 以 获取 食物 的 原始 能 力 。 心 理学 家 把 它 称 
之 为 “多 变性 的 正 向 增强 ”(variable positive reinforcement) 。 直 至 今 
天 ， 也 是 这 种 力量 在 让 我 们 永 无 止境 地 查看 电子 邮件 以 及 微 信 朋友 圈 
(下 一 件 趣 事 什么 时 候 出 现 ? 它 会 多 有 趣 ? 继续 上 果 着 手机 吧 ) 。 


而 在 广告 领域 ， 之 所 以 经 常 玩 游戏 ， 还 有 另外 一 个 原因 ， 就 是 科 
技 的 力量 。 智 能 手机 和 社交 媒体 的 普及 ， 已 经 让 全 球 庞大 的 人 口 都 参 
与 到 游戏 之 中 。 广 告 会 用 各 种 脑筋 急 转 弯 或 智力 问题 ， 在 社区 媒体 上 
娱乐 网 民 。 反 术 则 让 品牌 能 够 实时 与 人 们 产生 互动 ， 万 其 通过 社交 媒 
体 ， 让 人 们 更 深入 到 品牌 的 世界 中 。 


广告 人 拥抱 游戏 ， 还 能 让 他 们 创造 与 消费 者 双 顾 的 局 面 。 在 过 去 
的 传统 模式 中 ， 广 告 只 会 打扰 人 们 的 娱乐 ， 例 如 把 你 正 看 得 开心 的 绿 
乙 节 目 打 断 。 而 现在 ， 论 戏 化 能 够 把 广告 本 吴 变 得 好 玩 。 如 岁 9-1 所 和 表 
达 的 ， 游 戏 化 的 广告 让 人 们 更 愿意 与 品牌 互动 《这 是 广告 人 要 的 ) ， 
而 谢 费 着 则 得 到 了 玩 游戏 的 机 会 〈 这 是 请 费 着 要 的 ) 。 游 戏 化 让 消费 
者 在 被 营销 动作 影响 的 同时 ， 也 得 到 了 一 次 玩乐 的 各 受 。 


做 我 喜欢 的 事 和 与 我 的 品牌 为 伍 
“消费 者 想 做 什么 ” ” “广告 人 想 要 消费 者 做 什么 ” 


图 9-1 游戏 化 让 消费 者 把 广告 当 享受 的 示意 图 


简 而 言 之 ， 玩 乐 是 一 种 影 啊 行 为 的 有 效 介 略 ， 但 要 记得 一 个 前 
握 ， 融 旦 你 要 能 够 税 握 并 操控 请 费 关 所 处 的 环境 。 当 一 个 妈妈 把 手中 
的 食物 变 成 要 飞 进 孩子 嘴 里 的 飞机 时 ， 她 能 够 掌控 整个 环境 。 不 过 话 
说 回来 ， 在 创造 一 个 游戏 化 环境 时 ， 真 要 完美 掌控 每 一 个 变数 ， 其 实 
相当 不 容易 。 另 外 ， 当 你 要 改变 的 行为 比较 复杂 ， 或 者 需要 持续 给 予 
引导 时 ， 运 用 游戏 化 的 手段 会 更 容易 发 挥 效果 。 还 有 ， 如 有 果 需 要 发 生 
的 行为 是 需要 一 步 一 步 渐进 式 积累 的 ， 玩 乐 也 会 是 更 容易 见效 的 俩 
略 ， 比 如 减肥 、 减 少 肾 力行 为 或 是 养 成 运动 习惯 等 ， 都 属于 这 类 行 
为 。 而 一 次 性 的 行为 改变 ， 比 如 让 人 去 购买 某 品牌 的 冰 激 姿 ， 就 不 属 
于 此 类 。 


一 场 拖 徘 游戏 


花 了 一 个 星期 ， 我 们 想到 了 一 些 很 好 玩 的 方案 ， 能 够 好 好 回答 艺 
术 系 列 酒店 给 我 们 的 简报 。 我 们 把 三 个 想法 非常 简单 地 写 在 三 张 A4 纸 
上 ， 一 张 一 个 。 去 跟 客户 提案 时 ， 只 有 我 和 赤裸 传播 的 一 位 策划 人 员 
爱 莉 亚 。 


涨 


皇 样 的 游戏 ， 能 够 让 你 想 要 预订 酒店 的 房间 ? 当 你 走 进 它们 的 奥 
尔 和 森 酒店 大 符 时 ， 衬 托 看 纯 日 地 板 与 栗子 色 墙 面 ， 映 入 服 寡 的 是 一 幅 
约 蔓 : 奥 尔 森 的 巨大 壁画 ， 由 明黄 色 的 狂放 笔触 与 许多 红色 与 监 色 的 斑 
点 组 成 。 这 家 酒店 是 亏 术 系列 酒店 中 风格 最 严肃 也 最 高 端的 一 家 ， 也 
是 我 们 向 酒店 团队 提案 的 地 方 。 在 穿 过 风格 强烈 的 大 笔 之 后 ， 我 们 被 
市 到 莉 效 那 间 小 小 的 没有 窗户 的 办 公 室 。 等 到 共和 咖啡 全 部 上 桌 之 
后 ， 我 们 开始 进入 正题 。 者 将 对 我 们 花 时 间 参 与 这 次 比 稿 表 示 感 谢 ， 
然后 客气 地 问 我 们 市 来 哪些 想法 。 


我 开始 谈 道 ， 我 们 需要 一 个 能 够 刺激 人 们 想 要 在 艺术 系列 酒店 订 
房 的 好 想法 。 既 然 是 忆 术 ， 不 如 我 们 来 挖掘 一 下 墨尔本 历史 上 一 些 “ 雅 
贼 ” 的 故事 一 一 比如 在 1986 年 维多利亚 国家 美术 饶 发 生 的 昔 加 索 作 品 

《哭泣 的 女人 》 失 宠 案 。 〈 顺 带 提 一 下 这 件 事 : 这 并 不 是 一 件 纯粹 的 
窃 案 ， 而 是 一 个 由 “澳大利亚 文化 芍 怖 分 子 ” 和 划 的 一 个 政治 事件 。 他 们 
威胁 如 采 政 府 不 增加 艺术 经 费 的 调拨 ， 允 要 把 这 帐 名 画 毁 抒 。 节 后 这 
幅 画 被 匿名 送 回 美术 迄 ， 而 到 今天 仍然 是 件 巧 案 。) 这 让 我 们 想到 ， 
何不 在 人 性 的 阴暗 面 里 控 迭 看 ? 艺术 、 财 语 与 阴谋 之 间 可 以 创造 出 很 
有 意思 的 冲突 感 。 而 当 人 们 住 进 酒店 时 ， 他 们 都 想 要 抛 离 原 本 的 常规 
生活 ， 王 点 不 一 样 的 事 。 他 们 偷偷 市 走 那些 小 小 的 肥 电 或 尝 发 水 ， 甚 
至 有 时 候 读 走 毛 巾 和 浴衣 。 这 些 其 实 都 在 反映 我 们 内 心 对 打破 第 规 、 
毁坏 规矩 和 施展 目 己 的 阴暗 面 的 深层 欲望 。 司 法 心理 学 有 一 句 很 棒 的 
谱 语 : “坏人 做 的 是 好 人 只 敢 梦 想 的 事 。”(Bad men do what good men 
dream.) 《Simon, 2008) 。 你 有 没有 想 过 为 什么 犯罪 在 人 类 社会 始终 如 
此 狙 狐 ? 我 相信 多 多 少 少 是 因为 我 们 每 一 个 人 都 有 一 点 想 犯 菲 的 欲 
望 。 另 外 ,犯罪 与 亏 术 之 间 和 名 销 会 有 一 些 志 废 又 迷人 的 联系 ， 比 如 忒 
术 品 大 盗 、 名 作 厦 品 以 及 “粉红 鹏 [由 ”(The Pink Panther) 等 的 故事 。 


既然 如 此 ， 下 面 这 个 想法 你 感觉 如 何 ? 我 们 想 要 广 请 人 们 来 酒店 
过 夜 ， 然 后 把 亏 术 品 “ 偷 走 ”。 


在 艺术 系列 酒店 里 的 每 一 同房 ， 都 放置 了 昂 贯 的 艺术 品 ， 这 个 想 
法 上 自然 把 莉 效 给 吓 了 一 跳 。 我 问 她 解释 ， 这 场 * 游 戏 " 只 会 锁定 一 件 专 门 
为 了 这 个 活动 采购 的 艺术 作品 。 我 们 心中 属意 的 作品 是 班 克 西 ] 
(Banksy) 的 画作 。 这 是 一 位 以 讽 刺 风 格 见 长 的 街头 艺术 家 ， 在 世界 
各 地 的 各 种 墙 面 上 都 能 找到 他 独特 折 印 风格 的 涂 蒋 作品 。 在 2003 年 ， 
班 克 西 跑 到 侄 尔 本 ， 然 后 偷偷 地 在 增 上 留 下 了 一 些 喷绘 网 案 ， 像 是 一 
只 在 跳伞 的 老鼠 和 《小 小 潜水 者 》 (LEittle Diver) 一 个 头 戴 老 式 深 
海 潜 水 头 轰 的 小 人 物 。 而 我 们 想 买 的 作品 叫 《 没 有 球 的 游戏 》 《No 
Ball Games) 。 这 幅 作 品 与 盗窃 屿 妃 相 关 ， 因 为 在 伦敦 的 托 特 纳 姆 格林 
(Tottenham Green) 一 家 商店 外 墙 的 原始 画作 ， 丈 是 被 人 用 切割 机 给 
偷 走 的 。 


在 我 们 的 规划 中 ， 有 兴趣 的 人 必须 在 12 月 15 日 到 1 月 15 日 之 间 ， 在 
任 一 家 艺术 系列 酒店 预定 一 个 房间 。 在 入 住 期 间 ， 他 们 可 以 在 酒店 里 
搜寻 班 克 西 的 这 幅 《 没 有 球 的 游戏 》。 画 作 会 在 三 家 酒店 之 间 移 动 ， 
以 便 带 动 每 一 家 酒店 的 预定 ， 也 为 了 加 强 那 种 猫 捉 老鼠 的 刺激 感 。 如 
果 有 人 找到 画作 ， 并 且 能 够 从 酒店 把 它 偷 走 而 不 被 发 现 ， 他 就 可 以 保 
留 这 幅 画 作 。 但 如 果 被 逮 着 了 ， 就 得 把 它 挂 回 墙 上 ， 等 待 下 一 个 人 去 


偷 。 


我 们 的 客户 非常 喜欢 这 个 创意 。 我 们 还 担 了 允 外 两 个 想法 一 一 但 
我 已 经 想 不 起 来 是 什么 内 容 了 。 在 会 议 尾 声 ， 我 告诉 他 们 我 们 最 喜欢 
的 想法 站“* 偷 走 班 元 西 ”。 其 实 我 还 多 透 调 了 一 些 真 相 ， 承 认 思 外 两 个 想 
法 其 实 只 下 用 来 陪 榜 的 。 我 们 觉得 最 棒 的 点 于 ， 也 十 唯一 一 个 能 达到 
他 们 所 期 望 目标 的 想法 ， 吏 是 “ 偷 走 班 元 西 ”。 


第 二 天 ， 者 效 打 电话 给 我 们 : “我 们 跟 我 们 的 执行 长 都 爱 死 了 这 个 
创意 。 我 们 决定 要 执行 这 个 创意 。 接 下 来 怎么 做 ? ” 


为 道路 安全 和 赚钱 而 玩 


在 广告 图 < 玩 "得 最 有 创意 的 其 中 一 个 案例 ， 是 2009 年 德国 大 众 汽车 
推出 在 部 分 车 型 上 采用 的 蓝 驱 [6] (Blue Motion) 环保 科技 时 。 为 了 推 
广 这 些 车 蒜 ， 大 众 汽 车 的 广告 公司 一 -斯德哥尔摩 的 DDB 广 告 ， 认 为 
这 些 草 销 活动 应 该 要 与 玩乐 联系 在 一 起 。 我 在 第 一 章 提 到 过 这 个 案例 
中 ， 把 出 地 铁 站 的 楼 樟 杰 成 一 座 巨 大 钢 八 琴键 的 故事 。 这 个 钢 作 楼 樟 
的 创意 后 来 延伸 成 为 一 个 全 球 的 创意 竞赛 活动 ， 征 求 对 于 最 平常 的 问 
题 的 最 好 玩 解 决 方案 ， 这 个 活动 主题 叫 作 * 好 玩 理 论 ” (the Fun 
Theroy) 。 


最 后 获胜 者 是 来 自 美国 上 日 金山 的 凯 文 : 理 察 森 (Kevin 
Richardson) ， 他 正好 也 是 一 名 尼克 儿童 频道 (Nickelodeon) 的 游戏 部 
门 制作 人 。 他 的 创意 叫 作 * 测 速 照 相 彩 票 ”\Speed Camera Lottery) 。 在 
DDB 制 作 的 介绍 影片 中 ， 凯 文 做 了 这 样 的 说 明 : “测速 照相 彩票 有 两 种 
功能 : 第 一 ， 它 会 把 超速 的 车 拍 下 来 ， 给 司机 罚单 ， 这 些 罚 款 集 中 在 
一 个 奖金 池 里 。 如 果 你 很 守 规 和 矩 没 超速 ， 你 一 样 会 被 拍 下 来 ， 就 可 以 
加 入 彩票 的 抽奖， 有 机 会 把 那些 违规 的 人 的 罚金 变 成 你 的 奖金 。” (这 
个 游戏 的 案例 影 族 请 参考 这 里: www.youtube.com/watch? 
v=iynzHWwJXaA) 凯 文 执 出 了 这 个 问题 : 我 们 有 没有 办 法 让 人 们 因为 
好 玩 而 循规蹈矩 ? “我 确实 相信 玩乐 可 以 改变 人 类 的 行为 ， 看 到 我 的 这 
个 构想 从 一 个 参加 比赛 的 简单 想法 ， 最 后 真 的 可 能 成 为 现实 ， 这 让 我 
觉得 非常 激动 。” 


不 到 一 年 ， 他 的 创意 在 瑞典 首都 斯 德 哥 尔 摩 开 始 了 实验 。 实 验 人 
员 在 一 所 学 校外 面 限 速 为 时 速 30 公 里 的 道路 上 姜 上 了 一 部 测速 相机 。 
通过 路 段 时 章 守 限 速 的 东台 人 ， 束 会 收 到 一 张 彩 票 。 彩 票 要 帮 取 的 交 
金 ， 正 来 目 那 些 超 速 当 驱 被 蚤 的 下 金 。 三 天 之 内 ， 一 共有 24 857 辆 车 在 
相机 前 经 过 。 在 进行 实验 之 前 ， 通 过 这 里 的 平均 车 速 是 时 速 32 公 里 ， 


实验 期 间 则 降 到 了 时 速 25 公 里 ， 也 就 是 下 降 了 229%6。 遵 守 速 限 可 能 带 来 
的 奖金 ， 确 实 影响 了 驾驶 人 的 行为 。 


那么 另 一 方面 ， 玩 乐 能 不 能 茅 励 人 们 省 钱 呢 ? 87 多 的 比 莉 ' 球 ' 史 密 
斯 号 穿 日 色 运 动 棚 和 红色 外 套 ， 胸 前 捧 独 一 张 超大 的 文 票 ， 开 心地 舌 
着 。 文 票 上 有 她 的 名 字 ， 上 面 的 金额 是 10 万 美元 ， 和 旁边 有 一 群 人 围 着 
她 微 突 融 党 。 她 是 竺 么 得 到 这 张 文 票 的? 比 痢 是 一 家 日 间 照 护 中 心 的 
退休 主管 ， 启 得 这 笔 钱 ， 只 因为 她 在 信用 合作 社 credit union) 开 了 一 
个 人 铺 导 账 尸 。 


比 莉 : 琼 :史密斯 参加 的 是 美国 的 一 项 有 奖 储 蓄 〈Prize-Linked 
Savings, PLS) 实验 ， 虽 在 鼓励 人 们 多 进行 储蓄 。 这 项 计划 鼓励 人 们 不 
要 再 买 彩票 ， 而 是 把 钱 存 进 储 革 账户 中 ， 虽 然 利 息 低 于 其 他 金融 机 
构 ， 但 是 有 赢得 一 笔 现 金 大 奖 的 机 会 。 所 以 这 也 被 称 为 “ 零 损 失 彩 票 ”。 
每 存 入 25 美 元 ， 就 能 得 到 一 次 月 度 抽 奖 机 会 ， 或 者 也 可 以 选择 一 年 才 
抽 一 次 的 超级 大 奖 。 在 密歇根 州 和 内 布 拉 斯 加 州 ， 三 年 多 的 时 间 里 ， 
新 增 了 差不多 25 000 个 储蓄 账户 ， 总 存款 金额 达到 4 100 万 美元 。 这 个 
创意 让 人 们 觉得 存款 不 再 是 一 种 牺牲 ， 而 变 成 了 一 场 令 人 兴 理 的 游 
戏 。 


把 游戏 玩 起 来 


在 亏 术 系列 酒店 确定 了 那个 挖掘 人 性 阴暗 面 的 庆 戏 想法 之 后 ， 我 
们 开始 准备 活动 需要 的 画作 。 首 先 ， 我 们 找到 了 班 克 西 的 作品 经 纪 ， 
一 家 叫 “ 虫 害 防 治 ”(Pest Control) 的 公司 。 我 们 买 了 两 幅 作品 : 一 幅 人 花 
了 16 000 美 元 ， 是 《没有 球 的 游戏 》 的 再 制版 ， 另 一 幅 叫 《低俗 小 
说 》， 价 值 4 000 美 元 。 准 备 第 二 幅 画 作 ， 征 为 万 一 第 一 幅 作 品 在 游戏 
一 开始 驶 被 偷 走 了 而 准备 的 备案 。 在 宣传 方面 ， 莉 效 了 解 这 个 活动 需 
要 让 人 们 立刻 采取 行动 ， 只 是 制造 一 些 公 关 报 道 是 不 够 的 一 一 需要 的 


是 推动 人 们 积极 参与 这 个 游戏 ， 以 立刻 带动 业绩 。 所 以 我 们 采用 的 还 
征 广 告 ， 问 所 有 湾 在 的 雅 贼 们 发 出 了 这 样 的 邀请 : “一 晚 住 宵 ， 一 次 从 
走 名 作 的 机 会 。”《 没 有 球 的 游戏 》 一 开始 和 匈 巷 挂 在 布 沫 郊 受 酒店 里 ， 
接 春 融会 在 三 家 酒店 中 随时 移动 。 从 它 挂 上 增 的 那 一 刻 起 ， 游 戏 丈 开 
康 下 


在 第 一 个 晚上 ， 束 有 好 几 组 人 打算 去 偷 《 没 有 球 的 游戏 》“。 有 些 
人 假扮 成 酒店 鸭 工 作 人 员 ， 还 有 人 谨 称 房 里 的 电视 或 其 他 设备 坏 反 
了 ， 想 要 分 散 酒店 员工 的 注意 力 ， 让 同伙 能 在 调 虎 离 山 之 时 伺机 而 
盗 。 很 多 主意 都 很 有 创意 ， 整 个 游戏 也 在 酒店 里 创造 了 一 个 欢乐 与 好 
玩 的 氛围 ， 在 住 客 与 酒店 人 员 之 间 形 成 了 很 多 趣事 与 聊天 话题 。 到 了 
第 四 天 ， 有 人 走 进 酒店 ， 告 诉 酒店 员工 她 们 是 亦 裸 传播 的 工作 人 员 ， 
要 把 画作 移 到 下 一 家 酒店 去 。 但 这 位 文士 根本 不 是 我 们 的 员工 ， 于 是 
《没有 球 的 游戏 》 就 这 么 给 偷 走 了 ! 成 功 资 走 画作 的 是 两 位 " 女 贼 盖 一 
梅 根 和 莫 拉 。 后 来 梅 根 告诉 大 家 她 们 是 如 何 做 到 的 《Mumbrella 创 意 
奖 ，2011) : 


我 们 在 领 基 〈LinkedImn) 、 推 适 、 脸 书 和 谷歌 上 到 处 搜 ， 寻 找 
我 们 可 以 假扮 的 工作 人 员 吴 份 。 直 到 半夜 ， 我 们 一 直 在 练习 各 种 情 
境 的 角色 扮 沉 ， 要 练 到 有 办 法 蒙蔽 笨 店 充满 戒心 的 工作 人 员 ， 又 能 
表现 得 晕 无 破绽 。 第 二 天 一 早 ， 砚 拉 伪 竣 成 负责 这 个 活动 的 未 裸 传 
播 公 司 的 公关 主管 ， 走 同 酒 店 前 台 ， 梅 根 则 打 电 话 给 前 合 ， 全 力 圆 
好 这 个 故事 。 接 下 来 的 20 分 钟 是 一 场 攻防 战 ， 大 等 经 理 罗 伯 通 问 了 
我 们 一 个 又 一 个 问题 ， 莫 拉 照 春 前 一 晚 的 练习 ， 见 招 拆 招 ， 最 后 罗 
伯 终 于 被 我 们 统 过 去 了 。 


我 们 真 没 想到 作品 会 这 么 快 束 被 偷 走 《事实 上 ， 我 们 本 来 很 有 自 
信 以 为 没 人 能 偷 走 它 ) ， 还 好 我 们 有 准备 。 这 时 候 第 二 幅 《便宜 得 多 
的 ) 班 克 西 作品 就 能 派 上 用 场 了 。 这 幅 新 挂 上 墙 的 画作 《低俗 小 
说 》， 画 的 是 温 森 特 : 维 加 〈Vincent Vega) 和 和 朱 洛斯 :维尼 菲尔德 〈Jules 


Winnfield) 这 两 个 《低俗 小 说 》 这 部 电影 里 的 人 物 〈 分 别 由 约翰 . 特 拉 
沃 尔 塔 和 塞 朱 尔 :杰克逊 扮演 ) ， 他 们 手 里 握 着 香 艾 而 非 原 本 电影 里 的 
手枪 。 谤 戏 的 第 二 回合 束 此 展开 。 各 种 想方设法 偷 走 画 作 的 尝试 继续 
不 断 出 现 一 一 甚至 连 网 球 冠军 塞 雷 娜 .威廉 姆 斯 《Serena Williams) 也 来 
参与 《她 刚好 在 酒店 住 了 一 晚 ， 在 推 特 上 说 她 也 要 去 偷 那 幅 画 ) 。 直 
到 最 后 ，《 低 俗 小 说 》 依 然 安稳 地 挂 在 增 上 ， 最 后 我 们 把 它 捐 给 了 防 
止 犯罪 机 构 〈Crime Stoppers) 。 


活动 期 间 ， 一 共 订 出 去 1 500 间 酒店 房间 ， 比 原本 设 定 的 目标 高 出 
50%， 酒 店 官网 的 浏览 量 增加 了 1129%。 活 动 得 到 了 61 个 国家 和 地 区 的 
各 种 新 闻 媒 体 与 博客 的 报道 ， 创 造 了 等 同 于 210 万 美元 的 公关 价值 
(Ferrier Houltham & Hasan, 2012) 。 这 个 创意 之 所 以 成 功 ， 因 为 它 很 
容易 参与 、 很 容易 被 分 享 ， 并 且 人 允许 人 们 去 干 一 件 平时 不 能 干 的 事 
一 一 做 贼 。 这 个 活动 的 成 功 还 有 许多 后 续 效 应 。 最 近 者 效 告 诉 我 ，“' 偷 
走 班 克 西 : 不 但 拉 开 了 我 们 与 竞争 对 手 间 的 距离 ， 更 让 我 们 跃 上 了 世界 
舞台 ， 跻 身 于 酷 酒 店 中 的 一 员 ， 成 为 一 家 敢于 冒险 的 酒店 。 但 更 重要 
的 是 ， 这 个 创意 回归 了 我 们 的 品牌 核心 价值 ， 一 切 都 为 艺术 体验 而 
生 。 我 们 的 品牌 定位 因此 而 再 次 得 到 强化 。” 


在 2012 年 ， 全 球 只 有 9 个 广告 案例 同时 获得 国际 两 大 广告 奖 的 最 高 
肯定 一 一 代表 创意 的 夏 纳 创意 节 金 狮 奖 与 代表 有 效 性 的 艾 菲 奖金 
次 。“ 偷 走 班 克 西 ? 正 是 这 9 个 案例 中 的 一 个 。 请 在 YouTube 上 欣赏 我 们 
的 案例 介绍 影片 : www.youtube.com/watch? v=w08TVILY2LM 。 


你 以 为 家 务 不 可 能 好 玩 ? 


你 有 没有 办 法 把 家 里 的 家 务 活 变 成 游戏 ， 来 让 家 人 比较 愿意 参 
与 ? 何不 为 各 种 清洁 工作 创造 一 个 积分 系统 ? 比方 说 ， 收 拾 好 洗 碗 机 
里 的 硫 计 10 分 、 帮 整个 家 吸 尘 计 50 分 、 把 洗 好 的 衣服 到 好 计 30 分 一 一 


当 工 作 完 成 ， 你 束 可 以 看 电视 了 “。 如 果 有 人 没 做 好 目 己 的 工作 ， 融 要 
扣 分 惩 避 ; 但 如 果 你 代替 别人 做 好 了 工作 ， 残 能 得 到 额外 的 奖励 分 
数 。 没 完成 工作 的 人 ， 还 要 做 些 丢 脸 的 事 作 为 签 如 ， 比 如 必须 把 很 丑 
的 照 上 请 上 传 到 社交 媒体 上 之 类 。 家 中 每 一 个 人 的 成 绩 ， 可 以 做 成 一 张 
记录 表 贴 在 冰箱 上 ， 每 一 位 家 人 都 有 一 个 专属 的 颜色 ， 各 人 表现 一 目 
了 然 。 事 实 上， 有 人 已 经 把 这 些 都 为 你 准备 好 了 : 你 可 以 参加 一 个 网 
上 社 群 并 一 起 玩 这 个 “家 务 大 战 ”( 网 址 : www.chorewars.com) 。 


游戏 化 能 不 能 增加 一 家 咖啡 迄 的 客 源 ? 一 个 人 选择 去 哪儿 严 咖 
啡 ， 一 般 与 习惯 和 口味 相关 。 一 些 奖 励 机 制 ， 比 如 第 10 杯 咖啡 免费 
等 ， 每 一 家 都 在 做 ， 所 以 也 算 不 上 差异 。 有 一 个 办 法 是 把 规则 改 成 第 
12 杯 免费 ， 但 每 一 张 首 次 消费 的 新 积分 卡 上 面 已 经 盖 好 了 3 个 章 。 这 会 
从 一 开始 就 让 消费 者 走 在 “忠诚 计划 ”的 前 进 道路 上 ， 而 且 让 他 们 愿意 回 
来 再 消费 以 完成 积分 的 动机 提高 。 而 且 ， 当 消费 者 积分 即将 接近 可 以 
羌 换 免费 咖啡 的 时 候 ， 他 们 的 购买 频率 还 会 提升 (Kivetz, Urminsky & 
Zheng, 2006) 。 


墨尔本 的 凯 瑞 凯 瑞 咖啡 馆 〈(KereKere CafE) 玩 得 更 邮 。 客 人 点 了 
一 杯 咖 啡 后 会 拿 到 一 张 扑 克 牌 ， 等 你 要 付 钱 的 时 候 ， 可 以 选择 把 扑克 
牌 投 进 4 个 玻璃 饶 中 的 一 个 ， 每 个 玻璃 饶 代 表 的 各 是 一 个 慈 郑 项 目 。 你 
购买 咖啡 所 付款 项 中 的 一 定 比 例 ， 束 会 投向 你 所 选择 的 那个 慈善 项 
目 。 咖 啡 第 的 老板 是 一 个 很 可 有 过 的 家 伙 ， 叫 钥 姆 士 : 莫 菲 《James 
Murphy， 他 是 一 位 创业 者 同时 也 是 一 位 正式 的 社会 工作 者 ) 。 往 姆 士 
号 材 高 大 ， 长 得 很 山 ， 对 于 如 何 把 消费 主义 变 得 更 好 玩 也 更 公平 ， 他 
永远 都 有 令 人 担 和 案 叫 绝 的 罗 点 于 。 有 一 次 我 遇 到 他 ， 他 正在 把 许多 菠 
葛 和 火腿 所 上 车 。“ 这 些 是 我 们 咖啡 馆 办 的 篮球 赛 的 奖品 。” 他 告诉 我 。 
和 詹 姆 士 一 直 致 力 于 创造 游戏 化 的 生意 模式 ， 能 够 让 参与 的 各 方 都 得 到 


好 处 。 他 说 : “为 什么 总 是 老板 当 记 家 ? 为 什么 不 能 让 大 家 都 恬 ? ”表面 
这 个 简单 的 蓄 善 游戏 ， 的 确 创造 了 消费 者 的 忠诚 度 ， 也 能 够 间接 提高 
咖啡 的 购买 次 数 。 顺 带 一 提 ， 当 我 跟 他 聊 完 要 道别 的 时 候 ， 他 提 到 他 
的 下 一 个 计划 是 “回馈 汤 厨 ” (reserve soup kitchen) ， 雇 用 的 员工 将 全 
是 无 家 可 归 的 人 ， 由 他 们 为 普通 市 民 准 备 热 腾腾 的 汤 。 


我 自己 曾经 提出 的 最 棒 创 意 之 一 〈 基 于 我 自己 有 限 的 浅见 ) ， 是 
为 一 个 我 服务 多 年 的 零售 业 客 户 准备 的 方案 ， 但 最 终 没 被 采纳 。 这 个 
客户 比较 习惯 于 非常 传统 的 广告 式 音 销 ， 经 浓 摘 “ 买 一 送 一 ”类 型 的 促销 
活动 |“* 买 一 送 一 ”(buy one, get one free) 在 广告 轿 有 一 个 专 有 名 词 
叫 “BOGOF”， 读 起 来 像 是 "bog off 一 -一 就 是 滚 蛋 的 意思 ， 总 是 让 我 觉 
得 很 好 笑 | 。 我 当时 建议 客户 把 他 们 的 下 一 个 “ 买 一 送 一 ”促销 ， 变 成 一 
个 “分 享 游戏 ”(The Game of Giving) 。 创 意 非 常 简单 : 当 消 费 者 买 了 
一 样 东 西 ， 他 们 可 以 免费 选择 另 一 件 等 值 的 商品 ， 或 者 决定 不 要 这 牢 
外 的 商品 ， 但 转换 为 等 值 的 金钱 作为 痕 捐 秋 。 我 们 相信 这 个 想法 能 
够 提高 消费 者 的 参与 度 ， 并 且 带 来 媒体 的 关注 ， 同 时 我 相信 这 个 游戏 
会 提高 客人 回 店 消 费 的 频率 。 可 惜 这 个 想法 最 后 胎 死 腹 中 。 和 草 销 总 监 
喜欢 ， 但 是 执行 长 有 所 疑虑 。 有 时 候 要 让 人 们 和 莹 试 新 事物 是 挺 困 难 的 
一 一 人 性 本 来 束 抗 拒 改变 ， 这 有 时 候 让 人 很 伤心 。 


罗 里 . 苏 全 兰 〈 本 书 中 的 “ 圈 内 人 ?之 一 ) 曾经 说 过 ， 广 告 的 工作 “ 惑 
征 把 新鲜 的 事物 变 熟 悉 ， 还 有 把 熟悉 的 事物 变 新 鲜 ”。 到 目前 为 止 ， 将 
零售 业 认 戏 化 还 生 一 个 比较 少见 的 莹 试 。 不 过 ， 随 看 企业 对 数据 的 车 
控 力 越 来 越 强 ， 而 科技 公司 也 在 不 断 为 零售 业 创 造 更 强大 的 基础 尼 
构 ， 我 相信 游戏 化 将 是 零售 行业 的 下 一 个 发 展 前 褒 。 我 们 将 会 看 到 各 
种 不 同 的 定价 模式 ， 让 零售 环境 的 玩乐 化 变 得 越 来 越 音 见 。 


游戏 也 能 创造 一 个 更 美好 的 世 春 ? 


包括 我 在 内 的 广告 人 ， 对 于 游戏 化 的 技术 都 抱 有 非常 高 的 兴致 ， 
因为 这 有 助 于 增加 消费 者 的 购买 意愿 。 而 另 一 方面 ， 有 些 人 在 当中 看 
到 了 巨大 的 潜力 ， 认 为 游 戏 化 也 能 用 来 解决 世界 上 一 些 最 具 挑战 性 的 
难题 。 珍 . 麦 戈 尼 格 尔 〈2011) 就 一 直 在 主张 ， 我 们 应 该 好 好 利用 游戏 
化 的 力量 ， 来 解决 世界 上 存在 的 许多 大 问题 。 她 要 我 们 想象 一 个 ， 那 
么 多 的 集体 智 翡 与 精力 全 都 被 用 于 毫 无 意义 的 游戏 任务 ， 比 如 魔兽 世 
等 洲 戏 ; 如 条 这 些 力量 生 被 应 用 在 真实 世界 的 问题 上 ， 会 市 来 怎样 
的 结 采 ? 


麦 戈 尼 格 尔 与 世界 银行 合作 ， 创 造 了 一 个 游戏 叫 作 “ 唤 
桓 ”(EVOKE) 。 游 戏 号 召 线 上 玩家 来 为 2020 年 可 能 在 非洲 发 生 的 一 些 
预 设 问 题 一 起 寻找 解决 方案 。 玩 家 必须 通过 上 传 博文 、 视 频 与 照片 ， 
才能 完成 每 一 个 任务 。 如 果 玩 家 能 够 带动 其 他 玩家 的 加 入 ， 他 会 获得 
额外 的 积分 以 及 更 长 的 游戏 时 间 。 这 场 游 戏 在 2012 年 开放 了 10 周 的 时 
间 ， 共 有 150 个 国家 和 地 区 的 20 000 名 玩家 注册 参加 。 在 游戏 过 程 中 ， 
玩家 们 一 共 提 交 了 23 500 个 帖子 、4 700 张 照片 以 及 1 500 段 视频 ， 游 戏 
的 浏览 人 数 达 到 178 000 人 次 。 有 意思 的 是 ， 游 戏 中 产生 的 许多 点 子 ， 
后 来 真 的 得 到 了 落实 的 可 能 性 : 


。 有 10 个 点 子 得 到 了 经 费 资 助 。 
。 有 22 个 项 目 找到 了 协助 未 来 发 展 的 指导 导师 。 
。 有 15 个 项 目 被 邀 请 参加 2010 年 9 月 的 EVOKE 高 峰会 。 


你 可 以 欣赏 一 下 这 个 游戏 的 宣传 片 : http:/vimeo.comy/ 9094186 。 


2004 年 ， 美 国有 一 群 很 有 社会 理想 的 “游戏 创造 者 ”创立 了 一 家 非 营 
利 公 司 ， 叫 作 * 变 革 游 戏 ”(Games for Change) 。 这 家 公司 要 “引导 具有 
社会 冲击 力 游 戏 的 创造 与 普及 ， 使 之 成 为 推动 人 道 主 义 与 智 识 教育 的 


关键 工具 ”( 见 www.gamesforchange.com) 。 在 这 个 社 群 中 已 经 产 出 了 
一 些 想法 ， 包 括 : 


。 你 想 减 肥 吗 ? 你 可 以 参加 “僵尸 ! 快 跑 ! ”(Zombies ， 
Run1! ) 你 只 要 一 边 运动 一 边 逃 离 僵尸 的 追逐 ， 就 能 达到 减肥 的 目 
的 。 

。 想 要 捐 自 行车 给 发 展 中 国家 ? 玩 玩 看 “拍档 飞轮 ”(Side Kick 
Cycle) 吧 。 

“。 想 要 了 解 你 的 身体 是 如 何 运 作 的 ? 快 进入 “ 弗 雷 德 密码 : 逃生 
模式 ”(Code Fred: Survival Mode) ， 帮 助 弗 雷 德 逃 离 森 林 中 的 恐怖 
之 夜 。 

。 或 者 玩 玩 “ 最 佳 修 正 案 ”(The Best Amendment) ， 你 得 要 在 这 
个 关于 枪 校 管制 的 游戏 中 ， 清 楚 分 辨 谁 是 “ 拿 着 枪 的 好 人 ?与 “ 拿 着 枪 
的 坏人 ”。 


还 有 一 个 很 棒 的 项 目 ， 是 利用 游戏 化 的 强大 力量 ， 协 助 进 行 闪 疾 
的 检测 。 要 在 显微镜 下 对 着 血液 样本 辨识 下 疾 ， 即 使 是 专家 也 要 人 花 差 
不 多 30 分 钟 的 时 间 。 首 先 ， 你 要 在 样本 中 找到 并 原虫 ; 接着， 你 要 计 
算出 现在 样本 中 的 疮 原虫 的 数量 ， 闪 原虫 的 数量 越 多 ， 传 染 力 束 越 
大 。 西 班 牙 马德里 理工 大 学 的 米 格 尔 . 路 恩 格 . 欧 洛 效 博 士 (Dr Migual 
Luengo-Oroz) 想到 了 一 个 主意 ， 请 线 上 游戏 玩家 一 起 来 帮忙 进行 疙 疾 
俘 测 〈Luengo-Oroz，Arranz & Frean, 2012) ， 于 是 他 设计 了 一 个 叫 
作 * 锁 定 疙 疾 ”(〈\MalariaSpot) 的 游戏 。 在 他 的 实验 中 ， 志 愿 参与 的 线 上 
玩家 必须 在 电脑 屏幕 所 显示 的 血液 样本 中 找到 并 数 清 楚 闪 原 虫 的 数 
量 。 游 戏 一 开始 ， 随 着 音乐 响起 ， 屏 幕 会 展示 给 你 看 ， 疮 原虫 长 得 什 
么 模样 ， 接 着 游戏 会 要 你 “点 击 闪 原 虫 ”， 屏 幕 会 变 成 粉红 色 ， 你 会 看 到 
上 面 有 许多 花花 的 斑点 ; 当 你 正确 找到 了 疮 原虫 ， 一 张 看 起 来 很 讨厌 
的 灰色 卡通 面孔 惑 会 出 现 ， 如 果 你 不 小 心 点 击 了 其 他 东西 ， 一 个 红色 


的 大 又 吕 会 踊 出 来 .…… 在 你 努力 找寻 猎 原 虫 的 时 候 ， 屏 幕 左 上 角 有 一 
个 沙漏 一 直 在 倒计时 ， 你 的 得 分 则 会 显示 在 屏幕 的 右上 角 。 这 游戏 其 
实 挺 容 易 让 人 上 狼 ， 你 也 可 以 把 你 的 成 绩 跟 其 他 玩家 互相 比较 〈 请 参 


考 www.malariaspot.comy/game) 。 


实验 进行 了 一 个 月 之 后 ， 来 自 95 个 国家 和 地 区 的 匿名 玩家 ， 一 共 
玩 了 12 000 场 游戏 ， 米 格 尔 博士 在 测试 样本 上 收集 了 超过 270 000 次 的 
点 击 数据 。 当 把 这 些 非 医学 专业 玩家 所 玩 的 22 个 游戏 资料 整合 在 一 起 
时 ， 他 发 现 关 原 虫 计算 的 准确 率 高 达 99%。 所 以 ， 当 防治 并 疾 也 能 变 成 
一 场 游 戏 的 时 候 ， 人 们 吕 会 有 了 参与 的 行动 。 


重点 回顾 


玩乐 是 人 类 的 天 性 。 玩 乐 最 适合 用 来 影响 有 程度 区 分 的 源 进 式 
行为 改变 〈 相 对 于 一 次 性 的 行为 改变 而 言 ) ， 但 必须 要 在 你 能 够 完 
拿 握 所 处 环境 的 时 候 ， 才 能 够 有 效 影响 行为 。 游 戏 化 是 一 种 围 统 
玩乐 来 设计 规则 与 飞 构 的 乞 术 ， 能 够 把 玩乐 变 成 一 场 游 戏 。 今 天 有 
了 智能 手机 和 社交 媒体 等 科技 ， 让 一 切 变 得 更 容易 做 到 了 “。 当 你 把 
一 件 事变 成 一 个 游戏 ， 束 能 把 它 变 好 玩 并 且 成 为 一 种 乐趣 。 阿 姆 斯 
特 丹 水 务 公 司 放弃 那些 写 着 “不 要 在 此 小 便 ” 的 牌子 ， 转 而 把 厕所 变 


成 了 一 座 游戏 场 。 想 要 达成 你 的 目的 ， 需 要 的 是 对 人 类 行为 的 洞 
察 。 想 要 吸引 更 多 顾客 的 信用 合作 社 ， 把 开设 储 蕾 账户 这 件 最 平凡 
二 梧 朵 这 二 人 成 可可 能 属 人 角 关 关 困 | 属 训 仙人 蕊 何 让 到 小 于 
点 : 一 个 顾 线 的 机 会 比 一 个 仔 线 的 机 会 要 激动 人 心得 多 。 如 采 你 或 
励 人 们 目 愿 协助 进行 汇 疾 血液 样本 的 痛 检 ， 我 怀疑 没 多 少 人 会 有 兴 
趣 。 但 把 找到 闪 原 虫 变 成 一 个 可 以 顾 取 分 数 还 要 与 其 他 人 比拼 的 游 
戏 ， 吏 完全 且 必 外 一 件 事 了 。 相 同 的 道理 ， 从 酒店 偷 走 乞 术 作 品 的 
游戏 ， 也 能 成 功 提高 酒店 的 订房 率 。 通 过 把 鞭子 变 成 明 葛 卜 ， 认 戏 
化 把 消费 着 的 行为 改 了 。 


圈 内 人 : 
法 里 斯 ' 雅 各 布 


我 们 为 什么 如 此 这 般 行 事 ? 


我 们 永远 在 纠结 的 最 大 问题 之 一 ， 束 是 究竟 是 什么 在 驱动 人 类 的 
行为 。 吴 为 宫 销 人 ， 我 们 不 但 要 了 解 它 ， 还 要 影响 它 。 


行为 并 不 与 信念 紧密 关联 。 我 们 知道 这 一 点 ， 但 很 难 接受 它 ， 
因为 这 与 我 们 目 认 为 的 真实 体验 相抵 触 。 看 起 来 ， 我 们 总 下 做 好 决定 
然后 才 行动 ， 但 越 来 越 多 的 研究 发 现 ， 意 识 本 身 可 能 只 是 一 种 附带 现 
象 ， 真 正 的 决策 其 实 存在 认 知 的 门 相 之 外 。 


当然 ， 这 不 能 人 简单 地 用 非 此 即 披 来 划分 。 你 的 吴 体 、 心 灵 、 外 在 
刺激 和 前 因 后 果 ， 是 在 一 个 已 知 宇宙 中 最 复杂 的 多 元 系统 里 交互 运 
作 ， 才 产生 最 后 的 行为 ， 而 情感 则 是 合理 化 这 一 切 的 润滑 剂 。 在 这 些 
系统 里 ， 所 有 元 素 之 间 如 何 奖 互 ， 融 是 关键。 


我 们 知道 多 少 ? 


我 们 至 少 已 经 知道 这 些 : 行为 其 实 融 像 水 ， 会 沿 厦 阻碍 最 少 的 路 
径 前 进 ， 尽 可 能 依循 预 设 的 系统 流动 。 人 类 的 预 设 行为 都 倾 问 于 互相 
模仿 与 互惠 。 我 们 的 思维 捷径 ， 往 往 引 导 我 们 做 出 并 不 理想 的 经 济 决 
策 ， 但 是 在 可 被 预测 的 范围 内 。 行 为 是 一 个 神秘 的 谜团 ， 但 是 我 们 
对 它 越 来 越 了 解 。 询 问 某 人 为 什么 做 了 茶 件 事 ， 只 能 作为 一 种 有 用 的 
治疗 方法 ， 但 无 助 于 研究 、 预 测 和 解释 。 行 为 并 不 以 线性 方式 聚合 ， 
因为 在 互动 之 中 ， 会 随时 创造 突 伏 发 生 的 行为 。 群 众 的 行为 不 等 同 于 
人 的 行为 ， 而 市 场 的 行为 更 不 等 同 于 消费 着 焦点 座谈 会 。 


克 莱 : 含 基 《Clay Shirky) 曾 说 , “行为 是 被 机 会 筛选 过 的 动机 ”， 
这 让 我 们 成 了 人 类 行为 的 侦探 。 即 将 到 来 的 巨大 单 命 ， 来 目 解码 影响 
行为 的 方式 ， 并 与 人 们 携手 ， 创 造 积极 正面 的 行为 循环 。 人 们 灵 ， 惧 也 


抗拒 受 人 影响 ， 却 不 知道 其 实 周围 一 切 都 在 影响 他 们 的 行为 。 如 采 我 
们 能 够 揭露 他 们 受到 所 有 事物 的 影响 这 个 事实 ， 我 们 就 能 帮助 人 们 公 
得 如 何 帮助 自己 。 


法 里 斯 雅 各 布 是 我 在 汞 裸 传播 认识 的 一 位 好 朋友 。 法 里 斯 后 来 加 
入 了 MDC 广 告 集 团 《Advertising Holding Group, MDC) ， 担 任 创新 与 
技术 执行 长 ， 也 成 为 一 位 世界 级 的 思想 家 与 演说 家 。 法 里 斯 经 常 在 世 
界 各 地 巡回 演讲 ， 并 为 他 的 客户 提供 各 种 精彩 的 创意 。 


[1] 查理 : 洱 ， 美 国 影视 明生 纺 者 注 


[2] 假如 你 还 不 知道 TED 是 什么 一 -TED 专 门 邀 请 “世界 上 最 引人入胜 的 思想 家 与 行动 家 跟 
大 家 谈 谈 他 们 的 人 生 〈 用 最 多 不 超过 18 分 钟 的 时 间 ) ”。 请 参见 www.ted.com。 虽 然 斯 图 尔 特 本 
身 看 起 来 没 那 么 好 玩 ， 但 请 一 定 要 把 他 的 演说 看 到 最 后 《网址 : www.youtube.com/watch? 
v=HHwXlcHcTHc) 。 


[3] 我 曾经 有 个 老虎 机 的 客户 ， 他 们 一 直 想 要 创造 效益 更 好 的 老虎 机 。 老 虎 机 的 生产 商 对 
于 怎样 的 老虎 机 有 市 场 ， 已 经 掌握 了 一 些 原则 〈 后 面 的 章节 会 提 到 更 多 的 细节 ) ; 但 究竟 哪 
种 机 器 会 成 功 而 哪些 类 型 又 不 会 ， 其 实 他 们 仍然 所 知 有 限 。 我 很 惊讶 地 发 现 ， 以 他 们 所 拥有 的 
资源 与 财力 ， 每 当 他 们 要 推出 一 款 新 机 器 时 ， 他 们 却 不 知道 它 是 不 是 会 带 来 好 效益 。 每 当 我 们 
开始 了 解 人 类 行为 的 茶 些 部 分 时 ， 有 一 点 永远 不 能 瑟 记 : 我 们 仍然 一 无 所 知 的 领域 ， 还 有 很 多 
很 多 。 游 戏 化 不 是 件 容易 的 事 一 一 如 果 有 人 把 他 在 这 领域 能 做 到 的 事 说 得 天 伦 乱 蔡 ， 你 可 要 当 
心 。 


眶 
O 


[4 “ 粉 红 药 ”， 国 际 犯罪 团伙 ， 以 抢劫 名 贵 手 表 、 珠 宝 和 首饰 等 犯罪 行为 为 世人 所 知 。 
编者 注 

[5] 班 欧 西 ， 伦 敦 最 有 名 的 涂鸦 和 艺术家， 第 在 英国 各 地 的 糯 术 饥 用 掉包 的 形式 将 世界 名 1 人 
换 为 自己 的 仿 作 ， 时 常 引起 媒体 疤 动 。 班 克 西 被 称 为 "世界 上 最 有 才气 的 街头 艺术 家 ”。 一 一 多 
者 注 


志 下 下 


[6] 蓝 驱 ， 一 种 下 在 降低 汽车 的 宙 耗 及 排放 和 以 企业 整体 发 展 的 可 持续 性 为 目标 的 技术 。 
编者 注 


第 十 章 
实用 性 (utility) : 承诺 不 再 落空 


广告 加 是 神奇 面包 〈Wonder Bread) 的 神奇 之 处 。 
-” 杰 夫 . 理 查 德 效 (Jef I. Richards) ， 美 国 广告 演说 家 


最 好 的 广告 就 是 一 件 好 产品 。 
一 一 艾 伦 . 迈 耶 (Alan H. Meyer) ， 美 国 广告 人 


1985 年 ， 西 岸 麻 队 《West Coast Eagles) 得 到 了 进入 澳大利亚 足球 
联盟 赛 Australian Football League, AFL) 的 资格 。 这 对 大 多 数 人 来 说 
可 能 无 关 痛 痒 ， 但 对 于 一 个 在 西 澳大利亚 班 斯 长 大 、 对 澳 制 足球 充满 
狂热 的 男孩 而 言 ， 这 可 是 一 件 超 级 令 人 兴 理 的 大 事 。 西 娠 座 队 的 家 乡 
正 是 珀 斯 。 我 还 记得 一 早起 床 在 《 西 澳大利亚 人 报 》 《the Western 
Australian) 上 读 到 这 条 新 闻 时 ， 我 发 疯 似 地 喊叫 ， 叫 我 爸 妈 起 床 来 看 
这 则 新 闻 。 挺 公 的 ， 我 知道 。 


直到 7 年 之 后 ， 西 岩 鹰 队 终于 话 得 他 们 的 第 一 次 AFL 超级 联赛 ， 这 
又 是 我 记忆 中 的 一 个 特别 的 日 子 。 我 还 记得 ， 在 他 们 打 了 胜仗 之 后 ， 
我 跟 一 个 朋友 一 起 走 在 班 斯 的 斯 特 林 大 道上 ， 想 要 找 家 酒吧 好 好 庆祝 
一 下 。 可 惜 的 是 ， 我 们 找 不 到 任何 一 个 球迷 聚 集 的 地 方 ， 所 以 只 好 在 
路 上 徘徊 ， 有 点 失落 地 开 我 们 目 己 的 小 派对 。 这 征 一 个 莫名 其 妙 的 经 


验 : 我 因为 文 持 的 球 队 顾 了 而 兴高采烈 ， 却 因为 没 办 法 跟 其 他 球迷 一 
起 庆祝 而 失望 透顶 。 我 知道 那些 人 一 定 正在 狂欢 一 一 但 我 就 是 找 不 到 
他 们 在 哪儿 。 


时 间 快 速 推进 到 2013 年 。 这 一 年 ， 运 动 品 牌 巨人 阿迪 达 斯 是 AFL 
霍 桑 足 球 俱乐部 〈《Hawthorn Football Club) 的 官方 球衣 答 助 商 。 阿 迪 
达 斯 要 我 们 想 出 一 些 好 创意 ， 能 够 展现 它 对 于 霍 桑 队 的 大 力 文 持 。 而 
霍 桑 队 这 边 ， 则 要 求 这 个 创意 必须 是 数字 化 的 形式 。 霍 桑 本 身 是 数 一 
数 二 的 球 队 ， 写 们 和 硕 望 与 球 队 相 关 的 创意 也 必须 足够 时 茧 与 新 颖 
没有 任何 其 他 球 队 玩 过 。 


每 当 接 到 客户 的 简报 后 ， 所 有 代理 商都 会 启动 一 个 挖掘 洞察 "的 
过 程 ， 也 就 是 努力 寻找 能 够 为 创意 的 发 展 指出 一 条 正确 方向 ， 并 能 完 
美 解决 客户 问题 的 有 趣 “ 洞 察 ”或 “发现 "。 当 我 们 走 进 这 个 挖掘 过 程 ， 
一 开始 我 们 就 发 现 ， 塔 斯 马 尼 亚 州 丰 是 霍 桑 队 的 主要 赞助 者 之 一 。 这 
对 于 霍 桑 的 球迷 而 言 ， 影 响 可 不 小 ， 因 为 这 代表 霍 桑 队 每 年 有 好 几 场 
球赛 必须 发 生 在 这 个 岛 州 上 。 我 们 在 想 有 多 少 霍 桑 队 球迷 会 不 远 千 里 
南下 看 球 ， 而 他 们 之 间 要 如 何 联系 等 问题 。 他 们 会 住 在 哪里 ? 比赛 前 
他 们 会 做 什么 ? 比赛 的 时 候 他 们 会 坐 在 哪个 位 置 ? 而 比赛 结束 ， 他 们 
又 会 做 什么 ? 除 此 之 外 ,我们 也 发 现 有 很 多 霍 桑 队 球迷 住 在 塔 斯 马 尼 
亚 。 那 么 当 这 些 球迷 去 墨尔本 观战 时 ， 他 们 又 如 何 知 道 该 去 哪儿 以 及 
可 以 做 什么 ? 


我 们 发 现 的 确 有 一 群 维多利亚 州 的 球迷 会 在 塔 斯 马 尼 亚 会 合 后 再 
一 起 去 看 球 ， 但 还 有 许 许多 多 球迷 并 没有 被 联系 在 一 起 。 这 些 人 会 在 
最 后 一 刻 才 跑 到 坎 斯 马 尼 亚 ， 硕 望 在 当地 能 过 到 其 他 同 队 球 迷 。 这 让 
我 回忆 起 我 们 孤单 地 走 在 1991 年 的 斯 特 林 大 道上 ， 寻 找 可 以 庆祝 西 居 
鹰 队 胜利 的 酒吧 的 那个 悲惨 故事 。 于 十 我 们 有 了 这 个 想法 : 回馈 球迷 
的 其 中 一 个 方式 ， 束 是 帮助 他 们 在 外 地 观战 时 能 够 找到 彼此 。 


实用 性 的 效果 


巴 登 是 这 样 说 的 〈《Barden, 2013) : “一 个 品牌 与 消费 者 的 某 个 特 
定 目标 越 有 相关 性 ， 消 费 者 束 会 对 它 的 好 处 有 越 高 的 预期 ， 对 好 处 的 
预期 越 高 ， 他 们 感受 到 的 价值 就 会 越 大 ;感受 到 的 价值 越 大 ， 他 们 束 
愿意 文 付 更 多 的 钱 ， 或 者 愿意 花 更 多 的 力气 去 得 到 这 个 品牌 。” 也 殉 是 
说 ， 草 销 人 员 必 须 真 正 了 解 消 费 者 的 目标 是 什么 ， 才 知道 如 何 传递 价 
值 。 想 象 一 下 ， 你 正 觉得 非常 口 况 ， 但 是 身上 穿着 一 父 高 级 西装 ， 因 
为 你 正 准备 要 去 面试 一 个 新 工作 。 你 在 你 面试 地 点 楼 下 的 一 家 咖啡 馆 
停 下 了 脚步 ， 打 算 买 一 盒 牛 奶 来 解 况 。 你 发 现 上 只 有 两 个 选择 : A 产 品 
的 包装 可 以 打开 一 个 大 开口 《所 以 你 可 以 喝 得 很 快 ) ， 而 B 产 品 饶 里 
上 附 了 一 文 吸 管 ， 顶 上 有 一 个 吸管 容易 穿 透 的 小 孔 。 在 这 个 状况 之 
下 ， 你 的 目标 是 要 能 够 喝 到 牛奶 ， 但 又 不 能 把 牛奶 酒 得 满 身 都 是 。 那 
么 ， 你 会 选择 哪 一 饶 ? 当然 是 B 一 -而 且 我 相信 你 一 定 愿意 为 它 多 付 
点 钱 ， 因 为 它 明 显 更 能 达成 你 的 目标 。 附 加 的 吸管 所 这 来 的 实用 性 ， 
方便 你 可 以 喝 到 牛奶 但 不 用 担心 会 沾 到 西装 上 ， 因 此 这 产品 对 你 而 言 
变 得 更 有 价值 了 。 我 们 可 以 用 下 面 这 个 公式 来 表达 这 个 概念 : 


价值 = 达成 我 的 目标 的 能 力 /价格 


Value = Ability to meet my goal/ Price) 


如 果实 用 性 能 够 把 品牌 或 产品 变 得 更 能 满足 请 费 者 的 目标 ， 消 费 
者 驶 会 觉得 它们 更 有 价值 ， 去 购买 它们 的 动机 也 会 提高 ， 行 为 改变 的 
可 能 性 就 变 得 更 大 。 关 于 实用 性 的 一 个 最 棒 的 例子 惑 是 耐 元 的 运动 手 
环 FuelBand。 这 个 看 起 来 非常 酯 的 手 环 ， 能 够 妃 踪 与 计算 手 环 用 户 所 
消耗 的 能 量 一 这 也 是 新 近 流 行 的 “自我 量化 ?3 运动 的 一 个 代表 。 如 
果 我 们 退 一 步 看 ， 其 实 耐 珊 品牌 一 直 在 为 它 的 消费 者 达成 的 目标 
征 : “我 要 通过 参与 运动 ， 获 得 一 种 帮 的 感觉 。” 而 耐 运 动手 环 
FuelBand 能 够 帮助 请 费 者 癌 目 标 再 迈进 一 步 。 这 个 额外 增加 的 实用 


性 ， 能 够 帮助 消 费 痢 追踪 席 耗 的 热量 、 评 佑 他 们 的 运动 量 ， 从 而 为 消 
费 者 创造 更 多 的 价值 。 这 不 仅仅 是 耐克 又 出 了 一 舱 新 产品 而 已 ， 而 十 
一 个 为 耐克 品牌 增加 价值 的 方式 。 有 越 多 的 价值 被 注入 品牌 “让 品牌 
对 冰 费 者 而 言 越 来 越 有 价值 ) ， 品 牌 吏 变 得 越 强 大 。 因 此 ， 广 告 人 已 
经 开始 把 过 去 投 在 “广告 "上 的 钱 ， 转 而 用 于 为 消费 者 提供 实用 性 ， 以 
帮助 他 们 实现 目标 。 


把 面包 从 神奇 变 实用 ? 


实用 性 ， 正 在 成 为 广告 的 一 种 新 手段 ， 让 我 用 这 个 1921 年 在 北美 
创立 的 面包 老 品 牌 一 一 神奇 面包 一 一 来 解释 给 你 听 。 神 奇 面包 是 第 一 
个 推出 切片 面包 的 品牌 ， 也 造就 了 这 人 句 俗 语 : “有 切片 面包 以 来 《有史 
以 来 ) 最 好 的 东西 。” (The best thing since sliced bread.) 这 个 面包 品 
牌 在 历史 上 经 历 了 许多 大 事件 ， 比 如 20 世 纪 40 年 代 由 政府 资助 的 “营养 
提升 计划 ”， 在 面包 里 加 入 了 维生素 与 矿物 质 。 但 事实 上 ， 造 束 神 奇 面 
包 历 史 性 成 功 的 关键， 来 自 它 的 广告 。 正 如 密歇根 州立 大 学 广告 系 讲 
师 杰 夫 . 理 查 德 效 所 言 , “广告 瓯 是 神奇 面包 的 神奇 之 处 ”。 


我 们 举 三 个 神奇 面包 的 著名 广告 案例 。 第 一 个 是 20 世 纪 50 年 代 的 
作品 ， 广 告 里 展示 的 是 品牌 癌 一 个 小 男孩 介绍 神奇 面包 的 多 种 神奇 稼 
养 成 分 ， 让 小 男孩 惊喜 万 分 的 情节 。 这 条 广告 片 《TVC) 长 达 1 分 钟 

(在 那个 年 代 ， 电 视 广 告 往往 长 达 1 分 钟 或 更 长 ， 因 为 当时 媒介 费用 相 
对 低廉 ， 下 面 是 YouTube 的 影片 链接 : www.youtube.com/watch? 
v=GEfWShkO4Ac) 。 下 一 条 广告 则 播 出 于 2006 年 。 这 时 候 神 奇 面包 
的 宣传 已 经 从 纯粹 的 广告 ， 演 进 到 创造 “品牌 化 内 容 ”(branded 
content) 的 阶段 。 它 植 入 了 威 尔 : 费 里 尔 《Will Ferrell) 主演 的 热门 大 
片 《 塔 拉 迪 加 之 夜 : 瑞 奇 . 饱 比 的 民谣 》 《Toliadega Nights: The Baliad 
of Ricky Bobby) 。 在 电影 中 ， 瑞 奇 ' 饱 比 的 赛车 (Nascar) 和 赛车 服 上 


面 印 满 了 神奇 面包 的 名 字 与 颜色 《www.youtube.com/watch? 
v=VIxSSbjzlk8) 。 最 后 一 个 是 2013 年 的 例子 ， 一 辆 由 纳 斯 卡 
(Nascar) 赛车 车 手 柯 特 : 布 什 《Kurt Busch) 芍 驶 的 真实 赛车 成 了 神 
奇 面 包 的 “品牌 车 ”。 在 原本 拥有 神奇 面包 的 企业 破产 之 后 ， 神 奇 面包 
品牌 的 新 东家 “人 花 采 食品 ”(Flowers Foods) ， 为 了 辐 当 年 风靡 一 时 的 
《4 塔 拉 迪 加 之 夜 : 瑞 奇 ' 饮 比 的 民 证 》 致 敬 ， 不 但 惕 助 了 纳 斯 卡 赛车 车 
队 ， 还 实现 了 当年 电影 中 赛车 的 真实 复 刻 版 
(www.youtube.com/watch?v=9TCuJ2hQcRo) 。 


我 们 可 以 从 这 三 段 影片 里 ， 看 到 神奇 面包 在 传播 创新 上 的 持续 沿 
单一 一 从 传统 电视 广告 到 品牌 化 内 容 ， 再 到 后 现代 调调 的 赞助 活动 
一 一 而 这 三 种 广告 形式 ， 在 做 的 都 是 树立 形象 的 工作 。 三 个 影片 都 旦 
通过 又 酷 又 具 引 领 性 的 形象 ， 沦 试 持续 塑造 神奇 面包 的 “神奇 "。 广 
告 ， 就 是 包 右 在 面包 外 面 的 光环 ， 足 以 把 一 条 平凡 的 日 面包 ， 变 成 “ 神 
奇 ? 面 包 。 广 告 的 长 处 ， 正 在 于 创造 一 个 吸引 人 的 形象 ， 来 为 产品 加 
持 。 在 这 个 例子 里 ， 广 告 创 造 了 产品 的 “ 神 坷 "， 也 殉 是 被 消费 者 认 知 
的 价值 ， 而 这 是 看 不 见 、 措 不 着 的 无 形 价值 。 


广告 以 及 下 所 创造 的 形象 ， 也 只 能 到 此 为 止 。 关 键 是 产品 本 身 必 
须 能 够 达成 并 满足 消费 者 的 需求 。 如 采 消 费 痢 说 : “等 等 ， 也 许 神 奇 面 
包 没 那么 棒 ， 我 想 要 更 健康 的 选择 。” 在 这 个 点 上 ， 广 告 能 做 什么 ? 只 
征 继 续 树 立 动人 的 形象 并 不 能 解决 问题 。 这 时 候 要 改变 的 是 产品 本 
喘 ， 而 这 也 十 神奇 面包 的 制造 商 决 定做 的 事 一 推出 全 谷物 与 全 麦 的 
神奇 面包 。 


但 我 们 来 想象 一 下 广告 可 能 面 对 的 难题 。 产 品 销售 不 佳 ， 但 制造 
者 无 法 调整 或 改变 产品 ， 这 种 情况 其 实 非常 普 志 。 那 么 ， 你 如 何 才能 
说 服 消 费 者 购买 这 个 产品 ? 解决 方案 ， 台 是 把 产品 变 得 在 消费 者 眼中 
更 有 价值 。 这 时 ， 你 可 以 设法 为 产品 赋予 “实用 性 ”。 


营销 顾问 弗 雷 德 . 普 法 夫 和 阿尔 特 : 卡 农 《Fred Pfaff & Art Cannon， 
2013) 在 广告 行业 刊物 《广告 时 代 》 上 曾 摆 文 指 出 ， 广 告 应 该 要 从 纯 
粹 的 形象 建立 ， 前 进 到 实用 性 的 建立 : 


广告 巨头 们 一 回 将 品牌 的 事业 建立 在 情感 层面 上 ， 但 在 一 个 人 
人 以 行动 为 先 的 时 代 里 ， 这 显然 是 不 够 的 。 销 不 能 再 仅仅 是 传递 
你 的 理念 ， 而 是 要 创造 一 些 机制 ， 让 人 们 能 够 在 日 党 生活 中 感受 你 
的 价值 ， 从 而 让 他 们 走 进 你 的 品牌 。 因 此 ， 表 达观 点 只 十 品牌 工作 
的 开始 ， 还 需要 加 上 一 系列 的 技术 手段 来 让 你 的 承诺 成 为 现实 。 


只 是 告诉 人 们 你 的 产品 有 多 棒 ， 有 时 候 是 不 够 的 。 这 时 候 你 需要 
为 产品 增加 价值 一 一 实用 性 。 


比如 在 神奇 面包 的 例子 里 ， 也 许 你 可 以 考虑 随 包 附 赠 一 个 午餐 盒 
品牌 形象 与 产品 并 没有 改变 ， 但 是 加 上 了 实用 性 。 或 者 ， 你 也 可 
以 在 包装 里 附 上 一 文 木 制 奶油 刀 〈 在 北欧 很 流行 ) ， 人 们 用 起 来 就 能 
更 方便 。 也 许 ， 你 可 以 创建 一 个 手机 应 用 程序 ， 可 以 提供 消费 者 关于 
面包 优 于 其 他 食品 的 得 养 价值 信息 。 再 也 许 ， 这 个 App 给 你 的 征用 面 
包 料 理 三 明治 的 “神奇 " 沫 谱 。 其 实 因为 移动 设备 的 普及 ， 稼 销 能 够 创 
造 的 实用 性 ， 已 超过 过 去 所 有 的 想象 。 


用 现成 材料 创造 狐 价 值 


如 果 我 们 同意 这 个 算式 : 价值 = 达成 我 的 目标 的 能 力 /价格 ， 那 么 
对 于 井 销 人 员 的 终极 目标 ， 束 是 以 不 增加 成 本 为 前 据 ， 做 好 这 个 算数 
题 。 品 牌 越 能 够 以 不 增加 自身 成 本 的 方式 《或 是 不 提高 售 价 的 方式 ) 
市 给 消费 者 更 多 价值 ， 品 牌 束 能够 变 得 越 有 吸引 力 。 前 面 介 绍 过 ， 
2013 年 我 们 基于 忆 术 系列 酒店 能 够 运用 的 既 有 条 件 ， 创 造 了 额外 的 新 


价值 。 在 这 个 大 获 成 功 的 “ 偷 走 班 元 西 ? 活 动 〈 详 见 第 九 章 ) 之 后 ， 我 
们 又 接 到 一 个 任务 ， 需 要 再 找到 一 个 刺 油 人 们 订房 的 方法 ， 尤 其 旦 针 
对 夏季 这 个 住房 淡季 。 我 们 想 要 给 顾客 市 来 一 些 新 价值 ， 不 过 酒店 能 
给 的 预算 十 分 有 限 。 因 此 我 们 转 而 着 眼 于 酒店 已经 有 的 东西 一 一 他 们 ] 
的 既 有 资产 。 以 酒店 这 个 行当 来 说 ， 其 实 最 大 的 资产 束 是 没 人 住 的 罕 
房间 。 我 们 完 竟 能 够 创造 怎样 的 价值 ， 既 不 会 把 品牌 变 得 廉价 ， 而 义 
能 让 它 赚 更 多 钱 呢 ? 


最 后 创造 的 解决 方案 ， 叫 作 * 延 时 退 房 ”(Overstay Checkout) 
做 法 就 是 ， 除 非 酒店 住 客 所 住 的 房间 已 经 被 下 一 位 客人 预定 了 ， 否 则 
他 们 可 以 免费 继续 住 下 去 。 在 第 二 天 早上 ， 住 客 可 以 打 电 话 到 前 台 ， 
询问 能 否 延 时 退 房 。 如 果 接 下 来 房间 并 没有 被 预订 ， 他 们 就 能 免费 再 
住 一 晚 。 到 了 再 下 一 天 早上 ， 他 们 又 可 以 继续 再 询问 前 台 。 有 些 客 人 
在 酒店 免费 多 住 了 超过 一 个 星期 的 时 间 。 消 费 者 对 于 能 够 免费 过 夜 当 
然 高 兴 ， 而 对 酒店 而 言 ， 其 实 也 没有 增加 什么 成 本 ， 因 为 反正 房间 空 


这 个 方案 市 给 消费 者 的 实用 性 显而易见 ， 而 酒店 一 样 获 益 。 订 房 
率 提 高 了 ， 因 为 客人 都 想得到 免费 住 更 久 的 机 会 。 更 多 顾客 入 住 ， 他 
们 也 在 酒店 的 酒吧 与 餐厅 产生 了 更 多 的 消费 。 这 个 创意 也 带 来 了 许多 
正面 的 公关 报道 〈 约 价值 150 万 元 美元 ) 以 及 社交 媒体 上 的 扩散 。 活 动 
的 结果 ， 酒 店 的 订房 率 比 预定 目标 还 高 出 了 559%“。 现 在 酒店 已 经 形成 
一 个 固定 机 制 ， 能 够 根据 营业 状况 弹性 局 动 或 停止 延 时 退 房 。 这 个 项 
目 后 来 赢得 了 一 座 夏 纳 银 狮 奖 〈 创 意 类 ) 和 一 座 艾 菲 金 奖 《有效 性 
类 ) 。 除 此 之 外 ， 还 获得 世界 广告 研究 中 心 (World Advertising 
Research Centre, WARC) 颁发 的 “2013 年 全 球 最 具 创 意 活 动 ” 奖 项 ， 以 
及 1 万 美元 的 奖金 。 这 个 方案 在 有 效 性 上 能 够 获得 广泛 肯定 ， 主 要 在 于 
我 们 找到 方法 将 酒店 已 有 的 现成 资产 〈 酒 店 空房 间 ) ， 转 换 成 为 融 给 
消费 者 的 额外 价值 。 宗 例 影片 请 见 这 里 : www.youtube.com/watch? 
V=nkLY3GOU0Otc。 


实用 性 近 局 行为 动机 


法 国 奥 美 广告 从 它 的 客户 IBM 《国际 商业 机 器 公司 ) 那儿 ， 接 到 
了 这 样 一 个 工作 指令 ， 看 看 如 果 是 你 ， 你 会 如 何 处 理 。IBM 人 告诉 奥 
美 ， 它 接 下 来 要 做 到 好 几 件 事 。 首 先 ， 他 们 要 用 广告 来 传达 “智慧 城 
市 ”《\Smarter Cities) 这 个 价值 定位 ， 并 璋 给 消费 者 实用 性 ; 也 就 是 
说 ， 它 已 经 决定 好 了 ， 认 为 表达 “智慧 城市 ?的 最 好 方法 ， 是 做 出 些 真 
正 聪 明 《〈 而 且 有 用 ) 的 事 一 而 不 只 是 拿 来 谈 一 谈 而 已 。 其 次 ， 它 决 
定 将 要 使 用 的 主要 媒体 是 户外 广告 ， 不 管 是 城市 里 的 普通 居民 还 是 企 
业 领 导 们 ， 都 很 容易 接触 到 。 基 于 这 些 要求 ， 你 会 怎么 做 ? 你 能 够 如 
何 运 用 实用 性 来 创造 价值 ? 


法 国 奥 美的 确 找到 了 值得 称道 的 聪明 方案 。 想 象 一 下 ， 你 正好 经 
过 一 块 刊登 者 TBM 广 告 的 广告 牌 ， 你 会 留意 它 吗 ? 如 有 果 会 ， 它 会 让 你 
对 IBM 产 生 怎 样 的 想法 ? 不 确定 ? 我 想 ， 那 要 看 广告 里 说 了 什么 。 


再 想象 一 下 ， 你 正 走 在 去 上 班 的 路 上 ， 突 然 天 空 乌云 密布 ， 雨 点 
开始 洒落 下 来 。 你 要 找 地 方 驴 雨 ， 周 围 看 了 一 圈 ， 发 现 唯一 能 躲 的 地 
方 承 是 一 块 户外 广告 脾 ， 广 告 牌 的 顶 上 四 分 之 一 部 分 同 外 这 曲 ， 刚 好 
成 为 一 个 你 可 以 役 在 下 面 避 雨 的 空间 。 广 告 牌 漆 成 了 醒目 的 蓝 色 ， 上 
面 写 着 : “ 智 芒 城 市 需要 聪明 的 点 子 ， 加 入 www.people4smartcities.com 
一 起 来 聊 聊 。” 广 告 下 半 部 分 写 的 则 是 大 大 的 *IBM”。 你 现在 觉得 这 个 
广告 怎么 样 ? 也 许 你 还 会 进 这 个 网 站 去 看 一 看 。 这 个 简单 的 创意 ， 是 
不 是 能 让 你 感觉 IBM 挺 聪明 的 ? 


继续 这 个 故事 。 你 继续 走 同 公司 ， 走 到 一 半 ， 发 现 目 己 的 鞋 市 松 
了 ， 于 是 你 要 找 个 地 方 坐 下 来 绑 好 鞋 市 。 辐 前 面 望 去 ， 你 又 发 现 另 一 
块 广告 牌 。 这 一 块 广告 牌 变 曲 的 是 庶 部 ， 癌 上 弯 成 了 一 个 人 们 可 以 坐 
在 上 面 的 平面 ， 并 且 也 被 滩 成 像 公园 条 赏 的 样 狐 。 这 一 次 广告 顶部 写 
的 是 :“ 坐 人 怀 一 个 让 城市 更 好 的 聪明 想法 ? 快 来 


www.people4smartcities.com 分 享 吧 。” 跟 前 面 一 样 ， 在 广告 下 半 部 分 你 
会 看 到 大 大 的 “<IBM”。 


上 面 是 IBM 和 法 国 奥 美 广告 合作 的 一 系列 户外 广告 中 的 两 个 例 
子 。 在 这 一 系列 广告 获得 夏 纳 的 户外 广告 全 场 大 奖 之 后 ， 奥 美 广 告 全 
球 创 意 总 监 苏 珊 : 韦 斯 特 雷 〈Susan Westre) 是 这 么 说 的 : “我 们 一 直 想 
要 找到 一 个 创意 ， 能 够 接触 普通 市 民 ， 又 能 同时 与 城市 管理 者 沟通 ， 
所 以 我 们 决定 以 户外 广告 来 作为 媒介 。IBM 一 直 坚 信 要 能 够 在 传播 活 
动 中 创造 “实用 性 一 一 从 提供 有 用 的 信息 ， 到 创造 感 同 吴 受 的 体 
验 。”(Ogilvydo.com, 2013) 


这 个 广告 的 实用 性 ， 不 但 传达 了 品牌 的 定位 《智慧 城市 ) ， 也 带 
给 了 消费 者 实 实在 在 的 好 处 ， 这 残 是 运用 实用 性 的 终极 目标 。 你 可 以 
参考 一 下 它 的 案例 影片 (https:/vimeo.com/68144832) 。 在 作者 撰写 本 
书 时 ， 这 个 项 目 刚刚 正式 推出 没 多 久 ， 所 以 这 里 还 无 法 提供 结果 有 多 
成 功 的 具体 数据 。 不 过 ， 它 已 经 清楚 地 示范 了 这 个 原理 : 为 人 们 提供 
额外 的 实用 性 ， 有 助 于 影响 他 们 去 做 你 希望 他 们 做 的 事 。 


你 有 没有 体 难 过 租房 之 巧 ? 


realestate.com.au 是 一 家 澳大利亚 的 地 产 服务 网 站 。 当 它 决 定 从 原 
本 的 房屋 销售 服务 扩展 到 悉尼 市 的 房屋 租赁 业务 时 ， 它 聪明 地 运用 了 
实用 性 刺 针 这 个 工具 。 房 屋 租 赁 是 一 个 高 度 竞 争 的 市 场 ， 人 们 要 找到 
合适 的 房子 ， 非 常 不 容易 。 需 要 租房 的 人 ， 会 觉得 每 一 次 搬家 都 是 一 
个 艰难 的 过 程 ， 总 有 一 大 群 也 需要 租房 的 人 跟 你 一 起 挤 在 这 个 长 长 的 
队伍 里 。 研 究 还 发 现 ， 租 房 的 消费 者 都 觉得 他 们 无 法 得 到 中 介 公 司 的 
善待 ， 相 对 于 买房 顾客 ， 要 租房 的 人 都 被 当成 次 等 公民 ， 这 样 的 经 验 
既 粳 糙 又 着 人 生气 。 我 们 为 这 些 心怀 不 满 的 租 客 所 体验 到 的 气 丑 ， 取 
了 一 个 名 字 一 “租房 之 怒 ” (rental rage) ， 并 在 媒体 上 进行 传播 。 


同时 ， 我 们 还 为 租房 者 创造 了 一 个 以 实用 性 为 出 发 点 的 解决 方 
案 ， 叫 作 “ 房 屋 租 客 会 所 ”(Real Estate Renters Retreat) 。 我 们 把 一 家 
五 星 级 酒店 的 一 整 层 楼 ， 改 造成 了 专门 提供 给 充满 焦虑 的 租房 者 的 一 
个 休 患 空间 。 来 到 现场 的 租 客 只 要 在 网 站 上 注册 ， 并 且 证 明 目 己 正在 
找 房 ， 还 能 参加 两 天 一 夜 酒店 住 笨 机 会 的 抽奖 ， 共 有 儿 百 个 机 会 。 我 
们 在 现场 还 举办 了 盛大 的 鸡尾酒 会 ， 让 人 们 能 目 由 交流 ， 同 时 邀请 一 
些 媒体 和 名 人 一 起 参与 活动 。 


这 项 活动 在 2007 年 10 月 当月 ， 束 为 网 站 带 来 了 7.8% 的 访问 量 增 
长 。 在 网 站 上 注册 的 人 中 ， 有 42% 选 择 接受 realestate.com.au 所 提供 的 
定期 资讯 。 这 个 项 目 让 品牌 展现 了 对 租房 者 的 同 理 心 ， 以 及 所 能 提供 
的 价值 ， 也 创造 了 远 高 于 传统 广告 的 消费 者 参与 性 。 


实用 性 让 事情 更 人 商 单 


还 有 一 个 通过 实用 性 为 消费 者 创造 新 价值 的 好 例子 。1999 年 ,来 
自 英 国 的 超市 卖场 巨人 乐购 〈Tesco) 进入 韩国 市 场 ， 以 Home Plus 之 
名 开始 展 店 。 但 经 过 了 多 年 之 后 ，Home Plus 在 韩国 仍然 是 落后 于 E- 
Mart 的 第 二 大 连锁 超市 。Home Plus 所 面 对 的 挑战 ， 是 要 以 比 对 手 更 少 
的 店 ， 创 造 更 好 的 销售 增长 。 它 的 广告 公司 杰 尔 思 行 《Cheil 
Worldwide) 想 出 了 一 个 好 创意 ， 通 过 创造 实用 性 ， 刺 激 更 多 的 销售 。 
它 的 想法 束 是 ， 把 地 铁 站 变 成 虚拟 的 超级 市 场 。 如 何 做 到 ? 当 通 勤 者 
在 月 台 上 等 竺 列车 到 来 时 ， 他 们 面前 的 玻璃 幕 门 不 再 空空 如 也 ， 而 是 
变 成 了 超市 货架 的 画面 ， 上 面 排列 得 整整 齐 齐 的 是 超市 贩 售 的 商品 岁 
片 ， 就 如 同 你 正 站 在 超市 走道 里 面 对 着 货架 的 感觉 一 般 。 通 勤 者 可 以 
在 这 个 虚拟 货架 上 选择 各 种 商品 ， 比 如 人 饮料、 早餐 麦片 以 及 面包 等 ， 
也 包括 肉 类 等 生 鲜 食 品 。 购 买 的 方式 很 答 单 ， 只 要 用 手机 扫描 产品 岁 
片上 的 二 维 码 ， 怠 能 结账 付 灶 了 。 如 果 严 到 一 半 要 上 和 硅 了 ， 因 为 在 地 


铁 里 网 络 畅 通 无 阻 ， 他 们 还 可 以 在 路 上 继续 采购 。 等 他 们 回 到 家 ， 购 
买 的 商品 很 快 就 会 快递 到 家 。 这 个 做 法 把 大 家 熟悉 的 购物 习惯 与 现代 
科技 进行 了 完美 结合 。 这 个 项 目 在 三 个 月 之 内 ， 将 Home Plus 的 销售 额 
提升 了 130%， 并 让 注册 用 户 数 增加 了 76%。 案 例 影 片 请 参考 YouTube 


(www.youtube.com/watch?v=MGJifBHm8_s) 。 
这 是 利用 “实用 性 ?进行 传播 的 一 个 好 例子 ， 也 是 广告 人 通过 提供 


额外 的 好 处 与 服务 ， 影 响 人 们 行为 的 极 佳 范例 。 他 们 把 原本 要 人 花 在 传 
统 广告 上 的 钱 ， 转 而 花 在 了 提供 实用 性 上 ， 从 而 创造 了 更 多 的 价值 。 


和 视 助 霍 又 球迷 们 傈 择 联 系 


基于 对 实用 性 的 理解 ， 我 们 形成 了 对 阿迪 达 斯 与 霍 桑 足球 俱乐部 
的 策略 建议 。 我 们 决定 要 创造 的 价值 来 目 一 个 App， 能 够 帮助 球迷 们 
在 塔 斯 马 尼 亚 看 球 期 间 保 持 联 系 ， 我 们 把 它 称 为 “ 截 桑 粉 妃 踪 
器 ”(\Hawkspotter) 。“ 霍 桑 粉 妃 踪 器 ”能 够 让 球迷 看 见 其 他 的 注册 球 
迷 ， 在 每 一 场 球 赛 的 三 小 时 前 、 球 赛 当 时 以 及 球赛 的 三 小 时 后 ， 各 导 
在 什么 位 置 ， 于 是 他 们 就 能 很 容易 找到 附近 的 其 他 球迷 ， 分 享 每 一 场 
比赛 的 激昂 。 每 个 星期 ， 球 迷 们 还 可 以 点 开 App， 找 到 其 他 球迷 们 在 
哪里 聚会 ， 让 他 们 容易 相互 交流 。 下 面 是 当时 霍 桑 队 对 球迷 们 发 布 
App 时 的 介绍 。 


全 新 阿迪 达 斯 “ 霍 桑 粉 追踪 器 ?App 正 式 推出 


测 大 利 亚 阿 迪 达 斯 公司 与 霍 桑 足球 俱乐部 携手 ， 在 今天 正式 推 
出 一 个 革命 性 的 智能 手机 应 用 程序 ， 让 和 截 桑 队 的 广大 球迷 在 比赛 期 
间 ， 能 够 精确 查找 其 他 球迷 的 所 在 位 置 ， 帮 助 球迷 们 更 容易 彼此 联 
系 与 相聚 。 


“起 桑 粉 追 嗓 锻 ?是 世 界 上 第 一 个 专 为 足球 迷 设 计 的 应 用 程序 ， 
球迷 们 只 要 使 用 脸 书 账号 或 简单 开设 一 个 新 账号 注册 ， 允 能 在 赛 
前 、 赛 中 和 赛 后 找到 其 他 球迷 的 所 在 地 ， 一 同 狂欢 ， 让 观看 球赛 的 
训 受 得 到 新 的 提升 。 

这 个 App 现 已 在 iOS 设 备 上 提供 免费 下 载 服务 ， 翟 桑 队 球迷 们 
从 此 能 够 与 来 目 澳 大 利 亚 各 地 的 其 他 球迷 相互 交流 ， 并 且 还 能 收 到 
特殊 优惠 以 及 各 种 相关 球迷 活动 的 即时 通知 。 

除 此 之 外 ， 由 于 目前 有 越 来 越 多 霍 桑 队 赛事 在 塔 斯 马 尼 亚 进 
行 ， 这 个 应 用 程序 也 特别 为 定期 路 越 巴 斯 海 峡 朝 圣 的 球迷 们 ， 提 供 
了 出 行 的 保障 。 

从 此 以 后 ， 球 迷 们 无 论 身 在 对 尔 本 还 是 朗 赛 斯 顿 ， 都 能 快速 又 
方便 地 神 到 那些 挤 满 了 同 队 球 迷 的 酒吧 里 ， 一 起 狂 欢 。 

这 个 App 将 会 促成 全 国 各 地 霍 桑 队 死 趾 球 迷 们 的 大 串联 ， 所 以 
每 当 比 赛 日 ， 无 论 你 在 哪里 ， 都 不 用 再 担心 会 一 个 人 孤单 看 球 了 。 

全 新 “ 霍 桑 粉 追 踩 锅 ?和 鹤 能 手机 应 用 程序 ， 本 周 开始 在 iTunes 上 
提供 下 载 。 


霍 桑 粉 追踪 右 的 成 效 有 好 有 坏 。 应 用 程序 下 载 量 有 数 千 次 ， 但 由 
于 功能 上 的 一 些 局 限 性 ， 重 复 使 用 率 并 不 高 。 作 为 一 个 广告 人 ， 这 给 
了 我 们 很 重要 的 学 习 。 为 消费 者 创造 价值 的 难度 越 来 越 大 ， 除 了 树立 
美好 形象 之 外 ， 我 们 还 有 更 多 工作 要 做 到 位 。 当 翟 桑 粉 追踪 鼠 的 功能 
有 所 完善 之 后 ， 代 表 着 粉丝 们 会 心甘情愿 每 周 在 手机 上 伦 好 几 个 小 
时 ， 和 阿迪 达 斯 品牌 在 一 起 ;而 阿迪 达 斯 也 能 够 通过 它 ， 在 零售 店 扣 
供 一 些 特别 的 优惠 给 这 些 粉 丝 。 相 对 于 只 是 在 广告 里 说 自己 多 人 么 支持 
霍 桑 球 迷 ， 通 过 实用 性 的 实现 ， 阿 迪 达 斯 能 让 球迷 看 见 品 牌 真正 有 所 
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竺 请 里 亲 于 用 停 


你 可 以 如 何 运 用 实用 性 的 原则 ， 去 影 虽 身 边 的 其 他 人 ? 在 我 小 的 
时 候 ， 我 妈妈 唯一 能 够 让 我 乖乖 打扫 房间 的 方法 ， 吏 是 等 到 周末 ， 我 
需要 她 开车 把 我 载 去 某 地 的 时 候 。 每 当 我 要 她 载 我 一 程 ， 她 的 回答 永 
远征 “ 移 把 你 房间 打扫 干净 再 说 ”。 这 个 实用 性 〈 载 我 一 程 ) 就 成 了 我 
行为 的 正 同 强化 力量 。 有 一 个 原则 很 重要 : 相对 于 怎 加 ， 交 励 更 能 够 
让 人 们 全 力 以 赴 。 我 妈妈 答应 在 我 打扫 房间 之 后 载 我 一 程 ， 会 比 告诉 
我 如 条 不 打扫 她 丈 用 拒绝 载 我 来 作为 惩 如 市 来 好 得 多 的 激励 效 末 。 正 
加 的 强化 如 果 能 搭配 下 面 这 些 条 件 ， 能 发 挥 最 大 的 效果 : 在 适当 的 
时 间 使 用 〈 立 刻 能 得 到 ) 、 提 供 适 当 的 奖赏 〈 不 需要 大 但 要 满足 泡 
望 ) 以 及 保持 一 致 性 “让 人 们 能 够 预期 奖赏 的 发 生 ) 。 


把 实用 性 作为 行动 刺 针 ， 也 能 够 让 事情 人 稍 单 一 些 。 我 们 假设 你 的 
朋友 总 是 在 你 们 一 起 报 的 昂 贯 的 健身 课 上 还 到 ， 你 有 什么 办 法 能 让 她 
准时 出 现 ? 你 已 经 跟 她 好 说 歹 谤 叫 她 不 要 再 达到 ， 但 她 说 她 惑 是 没 办 
法 在 早上 疏 起 床 所 以 依然 迟到 。 从 实用 性 角度 ， 你 可 以 : 


“ 送 她 一 只 融 亲 铃 功能 的 手表 。 
*“ 送 她 一 个 叫 醒 时 间 已 经 设 好 的 疝 钟 。 
“ 每 到 上 课 那 天 提前 打 电 话 叫 她 起 床 。 
“ 去 她 家 把 她 载 去 上 课 的 地 方 。 


通过 实用 性 ， 我 们 可 以 找到 行为 的 障碍 点 ， 让 行为 变 得 容易 发 
生 ， 并 且 为 行为 创造 更 多 的 额外 价值 。 


重 氮 回顾 


圈 内 人 : 
罗 硕 特 : 巴 加 瓦 


我 们 往往 基于 目 身 的 利益 ， 而 产生 行为 的 改变 。 这 当然 是 最 理想 
的 状况 ， 但 有 时 候 也 有 例外 。 其 实 ， 很 多 时 候 我 们 之 所 以 改变 行为 ， 
征 因 人 而 非 因 事 而 来 。 因 人 而 来 的 改变 ， 束 源 于 一 件 事 一 一 局 发 的 力 
量 (inspiration) 。 那 些 能 够 启发 我 们 的 领导 者 ， 就 是 能 够 引导 我 们 改 
有 的 人 


我 们 所 跟随 的 ， 第 一 是 人 ， 第 二 才 是 想法 。 


这 了 束 定 为 什么 角 说 “没有 领导 着 的 单 命 " 是 不 会 成 功 的。 我 们 可 以 
从 这 当中 学 习 什 么 ? 假如 你 想 要 激励 人 们 做 出 改变 ， 光 是 传递 一 个 很 
棒 的 信息 是 不 够 的 一 一 你 还 需要 一 个 很 能 启发 人 的 传播 者 来 传递 这 个 


La 刘 
目 局 , 


罗 和 希 特 : 巴 加 瓦 是 畅销 书 《 喜 爱 经 济 学 》 (Likeonomics) 的 作者 ， 
也 是 影响 力 营 销 集团 〈Ifluential Marketing Group) 的 创始 人 。2013 年 
时 我 在 一 个 会 议 场合 上 认识 了 有 罗 和 硕 特 ， 才 发 现 原来 我 们 的 工作 轨迹 曾 


经 猎 点 儿 相 交 ， 因 为 他 曾 在 悉尼 的 李 奥 贝 纳 广告 公司 任职 。 他 出 的 书 
叫 作 《 喜 爱 经 济 学 》 这 件 事 让 我 觉得 很 有 趣 ， 因 为 他 本 身 真 的 束 定 一 
个 非常 令 人 襄 爱 的 人 。 

上 塔 斯 马 尼 亚 州 是 澳大利亚 唯一 的 岛 州 ， 在 维多利亚 州 以 南 240 公 里 处 ， 中 间隔 着 一 首 
巴 斯 海 峡 。 一 一 译 者 注 


[2] 自我 量化 《quantified self) 是 近年 来 营销 圈 的 一 个 热点 ， 也 是 挺 吸引 费 者 的 新 玩意 
儿 。 人 们 开始 能 够 通过 收集 与 积累 自身 的 数据 ， 追 踪 自 己 的 行为 。 这 对 营销 人 员 来 说 ， 也 是 
一 个 巨大 的 机 会 。 品 牌 开 始 提供 数据 给 人 们 ， 比 如 他 们 用 了 多 少 能 源 、 他 们 的 毫 纤 习 惯 如 
何 、 他 们 吃 下 了 多 少 热 量 等 。 人 们 从 而 能 够 将 自己 的 数据 与 其 他 人 对 比 ， 判 断 自己 有 多 “ 正 
常 ”( 或 多 不 正常 ) 。“ 自 我 量化 ”的 受 欢迎 ， 多 少 也 证 明了 我 们 都 有 一 点 自 恋 ， 永 远 对 自己 最 


兴趣 〈 当 然 这 不 是 件 坏事 ) 。 


人 


第 
样板 (modelling) : 有 样 学 样 


要 当 样 板 ， 样 子 好 看 的 ， 比 好 书 读 得 多 的 更 吃 香 。 


一 ” 莫 可 可 玛 . 莫 宕 诺 阿 纳 〈Mokokoma Mokhonoana) ， 南 非 
作家 、 哲 学 家 


在 宇航 员 还 不 存在 时 ， 广 告 世界 里 已 经 有 宇航 员 了 
-  ” 弗 雷 德 . 艾 伦 〈Fred Allen) ， 美 国 喜 剧 演员 


要 不 要 来 杯 页 拉 咖 啡 ? 


“ 虽 们 来 杯 咖啡 吧 ! ”女人 跟 两 位 坐 在 客厅 沙发 上 的 转 密 说 道 , “你 
们 想 喝 瑞 士 咖啡 ? 0 ee ' 说 完 她 兴 香 地 坐 直 了 导 
子 。“ 我 要 瑞士 ! ”一 位 转 密 答 道 。“ 那 我 要 法 式 。" 帮 一 位 说 。 于 十 女 主 
人 议 ,“ 那 我 吏 要 维也纳 式 吧 。 ws 房 ， 其 中 一 位 朋 
友 说 了 : “这 样 会 不 ee ' 这 时 候 看 到 ， 女 主人 在 厨房 里 用 嘴巴 
制造 着 像 是 咖啡 机 发 出 的 声音 。 她 并 不 需要 一 台 意 大 利 浓缩 咖啡 机 ， 
因为 她 有 页 拉 三 合 速 深 咖 啡 。 这 征 贡 拉 (Jarrah) 咖啡 在 1987 年 推出 
的 广告 ， 当 时 员 拉 已 经 成 为 澳大利亚 城郊 一 般 家 庭 厨 房 必 备 的 普及 产 


品 。 


贡 拉 咖啡 是 20 世 纪 70 年 代 ， 由 一 位 澳大利亚 化 学 家 发 明 的 产品 ， 
并 被 视 为 在 办 公 室 与 家 庭 最 方便 的 咖啡 选择 。 但 在 时 间 快 进 40 年 后 ， 


贡 拉 咖啡 成 为 一 个 在 消费 者 相关 性 上 发 发 可 和 危 的 品牌 。 如 和 上 自己 所 描 
述 的 ， 市 场 已 经 又 往 前 发 展 了 。 曾 几何 时 ， 三 合 一 速 游 咖啡 已 经 被 视 
为 低 端 过 时 的 选择 ， 同 时 消费 着 对 于 要 喝 下 一 杯 不 知 掺 杂 了 什么 不 明 
成 分 的 产品 下 肚 ， 也 抱 持 高 度 的 戒心 。 究 竟 这 味道 是 什么 成 分 带 来 
的 ? 当中 的 奶粉 是 用 什么 制 成 的 ? 里 面 是 不 是 真 的 有 咖啡 成 分 ? 其 
至 ， 在 《 揭 家 母 女 》 (Kath & Kim) 这 部 因 反 映 与 训 刺 澳大利亚 一 般 百 
姓 生 活 而 大 受 欢 迎 的 电视 喜剧 节目 中 ， 贡 拉 咖 啡 被 当成 嘲 卉 的 对 象 。 
剧 中 的 新 时 代 婚 姻 咨询 师 玛 丽 昂 ， 总 是 会 在 她 怪 声 怪 气 的 咨询 治疗 结 
束 时 ， 问 客人 “要 不 要 来 杯 贡 拉 咖 啡 ? ”于 是 到 2012 年 ， 这 家 公司 决定 要 
让 品牌 重生 。 


首要 任务 ， 就 是 找 出 我 们 要 去 影响 的 行为 是 什么 。 我 们 安排 了 一 
群 彼此 阳 生 的 请 费 痢 来 跟 亦 梨 传 播 的 团队 聊 聊 ， 当 中 有 一 半 和 是 贡 拉 另 
啡 的 消费 疹 。 聊 天 的 地 方 是 一 个 购物 中 心 ， 一 群 人 坐 在 一 起 讨论 他 们 
对 于 这 个 牌子 的 想法 与 感觉 。 他 们 一 面 聊 ， 我 一 直 在 观察 贡 拉 咖啡 请 
费 者 脸 上 的 表情 ， 发 现 每 当 大 家 在 讨论 这 牌子 的 时 候 ， 他 们 脸 上 都 会 
露出 一 抹 有 点 儿 征 途 的 微 突 ， 仿 佛 他 们 拥有 一 个 很 过 人 厌 的 秘密 。 这 
可 以 从 不 喝 贾 拉 咖 啡 那些 人 的 反应 中 看 出 为 什么 。 在 谈论 之 中 ， 他 们 
会 很 直接 地 咀 笑 这 个 牌子 ， 而 且 用 有 点 儿 不 层 的 态度 形容 喝 贡 拉 咖 啡 
的 人 。 责 拉 咖 啡 的 消费 着 有 点 儿 受 伤 ， 只 好 保持 纪 默 。 这 些 观 察 让 我 
了 解 到 ， 这 个 品牌 面临 一 个 巨大 的 形象 问题 。 喜 欢 它 的 人 不 敢 出 声 ， 
而 觉得 这 牌子 很 老 土 的 人 ， 他 们 的 攻击 大 声 又 刺耳 。 


样板 示范 改变 行为 


我 们 觉得 在 这 样 的 状况 之 下 ， 要 帮助 贡 拉 咖啡 最 好 的 方法 ， 是 运 
用 “样板 ”行动 刺 针 一 这 是 基于 历史 上 最 有 影响 力 的 心理 学 家 之 一 ， 阿 
尔 伯 特 : 班 杜 拉 《我们 在 第 二 章 曾经 提 过 他 ) 提出 的 “社会 学 习 理 
论 ” (social learning theory) 发 展 而 来 的 概念 。 班 杜 拉 生 于 1925 年 ， 其 


职业 生涯 多 数 时 间 都 在 斯 坦 幅 大 学 度 过 。 他 是 总 是 面 带 微笑、 眼神 和 
询 ， 看 起 来 束 是 个 好 人 “。 班 杜 拉 基于 观察 人 们 在 群体 当中 的 行为 模 
式 ， 在 心理 学 领域 开展 了 一 个 新 的 研究 方法 。 他 相信 ， 相 对 于 独处 时 
如 何 行事 ， 人 类 与 其 他 人 之 间 的 互动 ， 更 能 决定 性 地 影响 人 类 的 行为 
方式 。 社 会 学 习 理 论 认 为 ， 我 们 都 是 在 观察 “样板 ”(models) 当中 学 习 
新 的 行为 方式 的 。 也 束 是 ， 我 们 都 在 模仿 “样板 ”。 


这 又 让 我 想起 了 我 的 老 妈 。 我 小 的 时 候 ， 她 总 是 不 停 对 我 踪 叫 ， 
叫 我 把 房间 打扫 干净 。 问 题 是 ， 家 里 其 他 地 方 一 点 也 不 整洁 〈 老 妈 对 
不 起 ， 但 事实 真 的 是 这 样 .………) “。 即 使 我 妈 自 己 ， 也 承认 家 里 真 的 脏 
乱 得 吓人 《现在 还 是 ) 。 我 记得 在 20 世 纪 80 年 代 的 某 一 天 ， 老 妈 下 定 
决心 把 厨房 的 橱柜 打扫 一 恤 ， 里 面 掏 出 来 要 扔 挥 的 东西 ， 居 然 标 价 用 
的 还 是 先 令 和 便士 这 些 老 英 镑 单位 一 一 而 早 在 1966 年 ， 澳 大 利 亚 就 已 
经 改 成 十 进位 新 制 货 币 了 ! 所 以 当 她 催促 我 打扫 房间 的 时 候 ， 我 束 会 
说 : “家 里 其 他 地 方 都 那么 和 瑟 ， 我 为 什么 要 整理 我 的 房间 ? ”这 样 顶 嘴 的 
确 有 点 不 应 该 ， 但 我 当时 觉得 很 有 道理 。 然 后 她 总 是 这 样 回 答 我 : “ 叫 
你 照 我 说 的 做 ， 不 是 叫 你 照 我 做 的 做 ”。 这 让 我 觉得 很 不 服气 ， 也 无 法 
让 我 心甘情愿 地 去 打扫 房间 。 为 了 这 件 事 ， 我 们 吵吵 疝 南 好 多 年 。 


一 直到 我 进 了 大 学 学 了 心理 学 ， 我 兴高采烈 地 把 样板 效应 理论 讲 
给 她 听 。 我 说 ， 根 据 班 柱 拉 的 社会 学 习 理 论 ， 她 行为 的 影响 力 比 她 说 
的 话 要 大 得 多 。 她 如 采 要 我 保持 房间 干将 ， 束 必须 要 把 家 里 其 他 地 方 
也 和 弄 干 净 。 我 现在 也 终于 明日 了 ， 当 时 这 样 跟 妈 妈 讲 ， 她 一 定 很 不 
亦 。 不 过 撒 开 我 的 不 举 ， 我 妈 讲 的 “ 叫 你 照 我 说 的 做 ， 不 是 叫 你 照 我 做 
的 做 ”， 这 种 说 法 旦 没 法 发 挥 作用 的 ， 因 为 我 们 都 模 仿 的 动物 。 班 柱 
拉 〈1977) 是 这 样 说 的 ; 


人 类 如 果 必 须 完 全 依靠 行为 市 来 的 结 采 来 学 习 事物 ， 征 非常 耗 
费力 气 的 ， 其 危险 性 殉 更 不 用 说 了 。 还 好 ， 人 类 多 数 的 行为 都 征 从 
观察 样板 学 习 而 来 : 从 观察 别人 来 学 习 一 个 行为 该 如 何 进行 。 然 后 


O 


这 个 经 过 消化 的 信息 ， 在 下 次 遇 到 相同 场景 时 ， 融 成 了 行动 的 指 
名 
- 寺 


展现 样板 理论 最 经 典 的 心理 学 实验 ， 也 是 来 自 班 杜 拉 〈Banduram， 
Ross & Ross, 1961) ， 这 也 是 我 在 大 学 读 心 理学 时 学 到 的 第 一 个 实验 。 
在 这 个 实验 中 ， 有 两 组 小 孩 和 大 人 分 别 被 融 到 不 同 的 房间 。 两 个 孩子 
的 面前 都 放 了 一 些 玩具 ， 两 个 大 人 的 座位 前 则 都 有 一 组 玩具 、 一 文 木 
棱 ， 以 及 一 个 人 形 不 倒 倘 。 在 第 一 组 大 人 和 孩子 所 在 的 测试 中 ， 大 人 
在 玩 玩 具 大 约 1 分 钟 之 后 ， 把 注意 力 转 移 到 了 不 倒 人 上， 然后 开始 梭 力 
地 对 待 它 ， 用 木 棒 狂 打 这 个 可 怜 的 人 偶 。 


在 第 二 组 参与 测试 的 大 人 和 孩子 中 ， 大 人 也 是 从 玩 玩 具 开 始 ， 然 
后 走 回 了 不 倒 芭 。 不 过 这 位 大 人 并 没有 攻击 它 ， 而 是 开心 地 跟 人 偶 玩 
了 起 来 。 在 10 分 钟 之 后 ， 两 个 小 孩子 分 别 被 这 到 另 一 间 摆 满 玩 具 的 房 
间 。 他 们 只 有 两 分 钟 玩 玩具 的 时 间 ， 然 后 玩具 束 会 被 收 走 ， 这 十 为 了 
激 起 小 孩子 的 不 开心 。 接 着 ， 孩 子 又 被 带 回 到 有 不 倒 翁 的 房间 里 。 你 
可 以 猜 到 接 下 来 发 生 的 事 吗 ? 没 销 ， 看 见 大 人 用 木 棒 打 不 倒 翁 的 小 孩 
子 复 制 相 同行 为 ， 也 去 接 不 倒 翁 的 比例 ， 明 显 高 得 多 。 你 可 以 欣赏 一 
下 关于 这 个 实验 的 纪 系 所 : wwwyoutube.com/watch? 
Vv=hHHdovKHDNU 。 


从 样板 变 成 芝 规 


样板 会 市 来 扩散 至 应 。 如 果 在 实验 中 打 不 倒 公 的 小 孩 到 了 儿童 游 
乐 场 ， 继 续 他 的 又 力行 为 ， 丈 可 能成 为 其 他 小 孩 的 样板 一 一 形 成 * 层 县 
效应 ”(a cascading effect) 。 我 在 附加 值 品 牌 咨询 公司 的 老 领 导 马 克 : 谢 
灵 顿 曾经 写 道 : “每 一 场 雪 半 ， 都 是 从 一 片 片 的 雪花 开始 堆积 的 。 你 也 


许 改变 不 了 他们 *， 但 你 可 以 改变 ' 他 或 她 '， 然 后 让 其 他 人 去 模 
仿 。”( 见 第 七 章 的 “ 圈 内 人 ?部 分 ) 


有 一 部 在 山坡 上 的 音乐 会 拍摄 的 影片 《网址 : 
www.youtube.com/watch?v=GA8z7f7a2Pk) ， 正 好 可 以 反映 马克 所 说 的 
现象 。 如 果 可 以 ， 我 希望 你 把 书 放下 来 ， 花 几 分 钟 看 看 这 部 影 厂 ， 我 
保证 你 会 喜欢 。 在 影片 里 你 会 看 到 ， 一 个 孤单 的 男子 劳 看 无 人 地 陶醉 
在 自己 自由 奔放 的 舞步 中 。 过 了 一 会 儿 ， 另 外 一 个 人 加 入 了 他 ， 接 着 
又 有 两 个 人 也 一 起 跟着 跳 。 然 后 突然 之 间 ， 一 大 群 人 如 雪 裔 般 涌 入 ， 
加 入 了 这 个 狗 狂 的 舞蹈 队伍 ， 山 坡 上 的 一 个 “新 背 规 ? 惑 此 诞生 。 


当 样板 足以 推翻 现状 ， 创 造 一 种 新 的 “社会 音 规 ?时 ， 束 能 发 挥 非 营 
大 的 力量 。 在 当中 ， 通 汕 会 有 一 个 关键 转换 点 一 过 了 这 个 氮 ， 不 参 
与 新 行动 ， 反 而 会 被 视 为 奇怪 。 在 前 面 这 个 狗 狂 舞 痢 的 例子 里 ， 社 会 
单 规 从 原本 的 “看 关 子 跳舞 " 变 成 了 “ 像 产 于 一 样 跳舞 ?”。 当 多 数 人 都 开始 
跳舞 ， 其 他 人 要 加 入 他 们 融 变 得 非常 正 钊 。 那 么 ， 如 果 征 你 想 要 残 励 
整个 山坡 的 人 开始 跳舞 ， 你 会 怎么 做 ? 


1. 你 会 跟 那 个 家 估 一 样 ， 目 己 移 开始 跳 起 来 ? 
2. 你 会 做 广告 来 叫 大 家 跳舞 ? 


答案 当然 是 1。 有 人 句 恋 语 说 的 是 “猴子 看 到 什么 就 做 什么 ”〈《Monbey 
See. Monkey do.) ， 而 不 是 “猴子 听 到 什么 就 做 什么 ”(〈Monkey told. 
Monkey do.) 。 


社会 心理 学 家 罗伯特 : 西 奥 迪 尼 曾经 针对 社会 常规 与 其 影响 ， 做 过 
非常 广泛 的 研究 。 他 和 团队 通过 人 研究 辨识 出 了 两 种 类 型 的 社会 党 
规 : “示范 性 规范 ”(〈descriptive norms) 和 “指令 性 规范 ” (injunctive 
norms; Cialdini, Kallgren & Reno， 1991) : 


。 示 范 性 规范 指 的 是 围绕 一 个 特定 行为 的 已 经 存在 的 规范 。 
(其 他 人 是 不 是 都 在 这 样 做 ? ?) 
。 指 令 性 规范 指 的 是 围绕 基于 标志 、 规 则 与 法 律 所 定义 的 正当 
行为 的 预期 形成 的 规范 。 也 束 是 说 ， 你 周围 大 多 数 人 会 接受 或 不 接 
受 某 个 行为 。 〈“ 如 果 我 这 样 做 ， 人 们 会 怎么 想 ? 呈 ) 


舒 尔 次 和 同事 们 〈2007) 研究 了 一 些 警惕 年 轻 人 不 要 在 狂欢 时 醒 
酒 的 宣传 活动 后 ， 证 实 了 这 两 类 社会 常规 有 互相 混 清 的 可 能 性 。 他 们 
发 现 ， 这 类 宣传 活动 大 部 分 采用 的 都 是 示范 性 规范 ， 强 调 “ 未 成 年 人 饮 
酒 很 危险 ”。 这 个 说 法 其 实 反而 带 来 了 问题 ， 因 为 这 塑造 了 一 种 印象 
似乎 大 量 钦 酒 的 未 成 年 人 数量 很 多 一 一 饮酒 行为 反而 变 成 了 社会 彰 规 

(即便 宣传 活动 原本 的 用 意 是 降低 未 成 年 饮酒 的 发 生 率 ) 。 在 这 种 例 
子 上 ， 比 较 好 的 策略 会 征 采 用 “指令 性 规范 ”>， 传 达 “ 绝 大 多 数 年 轻 人 拒 
绝 哆 酒 ?的 信息 。 


另外 一 个 则 是 身边 的 例子 。 我 最 近 收 到 公司 同事 费 伊 发 的 邮件 ， 
内 容 是 关于 希望 办 公 室 同 事 啊 应 捐 称 ， 帮 助 那些 在 近期 地 震 灾 难 中 疡 
重 受 创 的 菲律宾 灾民 ， 提 供给 他 们 缸 头 等 简便 食品 。 


各 位 好 : 

大 家 都 知道 ， 污 区 丝 正 在 收集 衣服 、 铀 头等 各 种 物 货 ， 准 备 寄 
到 菲律宾 去 帮助 那些 在 灾难 中 失去 了 一 切 的 灾民 。 

但 是 我 们 放 在 3 楼 收集 大 家 捐助 物资 的 箱子 ， 还 是 儿 乎 空空 如 
也 ， 而 洛克 丝 打算 明天 了 束 要 把 东西 寄 出 去 了 。 

所 以 拜托 大 家 ， 今 晚 回 家 务必 打开 你 的 橱柜 ， 找 出 你 不 太 需 要 
的 饶 头 。 看 看 你 的 衣柜 ， 有 没有 已 经 很 信 不 罕 了 的 旧 T 恤 、 衬 衫 或 
者 牛仔 裤 等 。 明 天 ， 把 它们 再来 ， 放 进 3 楼 的 箱子 里 。 

谢谢 你 的 留意 与 帮助 。 施 比 受 更 有 福 。 


| 


根据 西 奥迪 尼 的 理论 来 看 ， 这 封 邮件 不 经 意 传 达 了 一 个 信息 : 不 
参与 捐助 是 大 家 已 经 形成 的 稼 规 。 也 许 这 封 邮件 可 以 采取 指令 性 规范 
的 角度 ， 改 写成 这 样 : 


各 位 好 : 

大 家 都 知道 ， 污 区 丝 正 在 收集 衣服 、 铀 头等 各 种 物 货 ， 准 备 寄 
到 菲律宾 去 帮助 那些 在 灾难 中 失去 了 一 切 的 灾民 。 

我 们 已 经 收 到 了 很 多 充满 爱心 同事 的 捐助 ， 而 还 有 许多 同事 告 
诉 我 们 有 东西 要 捐 ， 但 二 了 市 到 公司 来 。 请 你 抓紧 时 间 ， 因 为 消 交 
丝 明天 王 要 把 东西 寄 出 去 了 。 

所 以 拜托 大 家 ， 今 晚 回 家 务必 打开 你 的 橱柜 ， 找 出 你 不 太 需 要 
的 罐头 。 看 看 你 的 衣柜 ， 有 没有 已 经 很 久 不 穿 了 的 旧 I 恤 、 衬 衫 或 
者 牛仔 裤 等 。 明 天 ， 把 它们 再 来 ， 放 进 3 楼 的 箱子 里 。 

谢谢 你 的 留意 与 帮助 。 施 比 受 更 有 福 。 


这 样 的 邮件 写法 ， 瞳 示 的 是 已 经 有 很 多 人 参与 了 捐助 ， 如 果 你 也 
加 入 其 中 ， 就 能 够 得 到 〈 那 些 充 满 爱心 的 ) 同事 们 的 正面 看 待 。 


简 而 言 之 ， 如 条 人 们 目前 的 行为 与 你 的 期 己 育 道 而 怨 ， 束 不 要 把 
这 当 作 强调 的 重点 ， 而 应 该 运用 指令 性 规范 ， 把 你 所 期 性 的 行为 塑造 
成 一 件 已 经 在 发 生 的 事 ， 看 起 来 是 周围 大 多 数 人 都 会 接受 的 一 件 事 。 


略 样 板 


当 我 在 附加 值 品 牌 咨询 公司 任职 时 〈 公 司 很 棒 ， 但 名 字 不 太 
棒 ) ， 我 的 职务 是 “全 球 酷 猎 人 ” (a global cool hunter) 。 所 以 在 我 快 30 
岁 的 那 段 时 间 ， 我 总 要 全 世界 到 处 飞 ， 并 住 在 那些 最 酷 又 无 比 奢华 的 


酒店 里 。 我 的 工作 内 容 包括 在 街头 为 我 的 客户 百事 可 乐 与 李维斯 

(Levi's) 搜寻 最 新 的 流行 趋势 。 之 所 以 会 接 到 这 个 活 ， 是 因为 我 完成 
了 一 篇 临床 心理 学 的 论文 一 一 《 找 出 造 惑 酷 人 物 的 深层 结构 

(Identipying the Underlying Constructs of Cool People ) 〈EFerrier ， 
2014) 。 其 中 一 个 最 有 趣 的 发 现 ， 就 是 所 有 酷 的 事物 、 品 牌 、 产 品 或 
酒店 ， 都 有 一 个 共同 点 一 -只 要 酷 的 人 物 停止 使 用 它们 ， 它 们 惑 一 点 
都 不 再 酷 了 。 只 有 当 酷 时 人 在 使 用 一 个 品牌 ， 品 牌 才 酷 得 下 去 。 这 件 
事 勾 起 了 我 的 指导 老师 阿 售 尔 . 希 尔 斯 (Adele Hills) 和 我 ， 对 于 “挖掘 
酷 人 物 所 需 具备 的 特质 ”这 个 题目 的 高 度 兴趣 。 首 先 ， 我 们 采访 了 很 多 
人 ， 要 他 们 列 出 他 们 心目 中 最 酷 和 最 不 酷 人 物 的 名 单 。 当 名 单 整 理 出 
来 ， 我 们 用 来 问 我 们 的 受 访 者 : “这 些 人 之 间 ， 有 哪些 相同 点 与 不 同 

? ”经 过 这 个 过 程 ， 我 们 列 出 了 一 个 很 长 很 长 的 要 素 清 单 。 再 通过 统 
计 分 析 ， 我 们 提炼 出 了 能 让 一 个 人 成 为 酷 人 物 的 五 大 要 系 : 


1. 自觉 与 自信 (self-believe and confidence) : 他 们 往往 
具备 强大 而 不 可 振动 的 上 自我 意识 与 自信 心 。 

2. 挑战 常规 (defying convention) : 走 自 己 的 路 ， 尤 其 是 
敢于 改变 做 事 的 方式 。 


3. 面 对 成 就 的 低调 (understated achievement) : 他 们 在 
各 目 领 域 大 有 成 承 ， 但 非常 低调 。 这 通 和 党 代表 着 他 们 在 心态 上 的 强 
大 控制 能 力 ， 让 人 觉得 “非常 酷 ”。 

4. 关怀 他 人 (caring for others) : 他 们 许多 都 是 悲 天 巾 人 
的 人 道 主义 者 ， 也 许 也 是 因为 他 们 的 能 力 都 高 于 常人 。 

5. 精力 充沛 且 广 结 状 缘 (energy and connectedness) : 
他 们 投注 大 量 的 时 间 与 人 人、 媒体 和 世界 保持 紧密 联系 。 


我 喜欢 用 五 个 要 素 首 字母 拼 成 的 “SeDUCE”【〈 诱 惑 ) 或 “The 
Seduction of Cool”( 酷 诱惑 ) 来 帮助 记忆 。 这 些 “ 了 酷 人 物 ” 以 成 人 (18 岁 


以 上 ) 男性 居多 车 ， 并 投身 于 他 们 热爱 的 领域 ， 人 权 、 政 治 (一 般 比 
较 偏 左派 ) 、 音 乐 和 艺术 。 我 身 为 全 球 酷 猎人 时 的 工作 ， 就 是 去 找 出 
这 些 酷 人 物 ， 了 解 他 们 的 期 望 、 梦 想 与 生活 形态 。 然 后 我 会 将 收集 到 
的 信息 提交 给 我 的 客户 ， (理论 上 ) 他 们 会 再 运用 这 些 信息 ， 去 发 展 
这 些 酷 人 物 会 喜欢 的 产品 与 宣传 动作 。 


酷 ， 是 一 个 很 迷人 的 话题 。 当 我 的 论文 完成 之 后 ， 世 界 各 地 的 许 
多 媒体 都 发 布 了 关于 这 项 癸 究 的 消 筷 ， 号 称 我 破解 了 “何以 能 酷 " 的 密 
码 。 它 甚至 上 了 《新 西 兰 先驱 报 》 (The New Zeajand Herald) 的 报纸 
头 版 〈“ 可 能 “ 酷 ? 对 于 新 西 兰 人 来 说 真 的 很 重要 ) 。 那 是 2002 年 的 事 了 ， 
从 那 时 候 开 始 ， 我 发 现 每 隅 两 三 年 ， 束 会 出 现 某 个 研究 生 完 成 一 篇 
与 “ 酷 ? 相 关 的 论文 的 消息 ， 被 媒体 转载 报道 。 正 如 身 兼 新 闻 记 者 与 历史 
学 家 的 汤 马 斯 :法 兰 (Thomas Frank) 所 和 著 《 酷 的 征服 》 《The 
Conquest of Cool, 1997) 中 所 提 到 的 ， 我 们 多 多 少 少 都 兆 望 目 己 能 够 变 
酷 。 在 我 的 论文 出 现 之 前 ， 广 告 人 老 早 束 已 经 开始 解读 酷 的 符号 〈 像 
特 立 独行 、 远 离世 俗 、 走 目 己 的 路 这 一 类 的 主张 ) ， 然 后 用 在 消费 者 
号 上 。 酷 ， 仍 然 是 我 们 这 个 时 代 妃 求 的 主流 审美 观点 ， 这 也 融 是 酷 人 
物 经 名 被 用 来 作为 样板 人 物 的 原因 。 


按 计数 硕 怎 么 变 酯 ? 


凌 仕 〈 在 多 数 国家 用 的 品牌 名 是 Axe) 是 世界 上 最 棒 的 品牌 之 一 。 
我 之 所 以 这 样 说 ， 因 为 它 有 一 个 非常 铺 晰 的 品牌 定位 ， 那 下 是 “ 族 仕 让 
男生 在 约会 这 场 游 戏 中 取得 优势 ”。 或 者 再 和 傈 单一 点 一 一 姿 仕 能 让 你 在 
女性 面前 更 有 吸引 力 。 你 应 该 能 想象 广告 人 要 把 这 个 品牌 承诺 成 现 
实 ， 是 多 么 有 趣 的 一 件 事 。 难 怪 姿 仕 也 的 确 成 为 所 有 广告 公司 最 想 要 
服务 的 客户 之 一 。 我 为 次 仕 服务 过 5 年 的 时 间 ， 下 面 要 跟 大 家 分 享 的， 
征 我 们 与 凑 仕 的 第 一 次 也 是 最 大 胆 的 一 次 合作 项 目 。 


凌 仕 的 生产 商 是 联合 利 华 公司 ， 当 时 负责 凌 仁 品牌 与 我 们 对 接 的 
营销 总 监 是 莎 伦 . 由 克 〈Sharon Parker) ， 一 位 行事 干脆 利落 的 爱尔兰 
文 性 。 她 需要 广告 公司 协助 ， 在 澳大利亚 市 场 推 出 竣 仁 刻 立 克 〈Lynx 
Click) 这 个 产品 。 这 是 一 次 金 球 同步 的 上 市 活动 ， 品 牌 方 也 已 经 预定 
要 由 好 莱 坞 男 星 本 . 阿 弗 莱 克 〈Ben Affleck) 担任 产品 代言 人 。 


我 们 来 到 沙 伦 鸭 办 公 室 ， 她 把 预定 要 拍摄 的 广告 脚本 给 我 和 我 的 
同事 保罗 :斯 旺 〈Paul Swann) 看 ， 上 面 画 着 一 格 一 格 讲述 广告 故事 过 
程 的 手绘 稿 。 故 事 大 概 是 ， 本 : 阿 弗 某 克 走 在 街 上 ， 手 里 握 着 一 个 计数 
器 〈clicker) 。 每 次 有 女孩 上 果 着 他 看 ， 他 惑 会 按 一 次 计数 器 。 一 天 下 
来 ， 他 的 计数 器 累积 了 可 观 的 数字 。 接 着 ， 他 走 进 了 一 部 电梯 ， 在 他 
号 边 刚好 站 着 一 位 痿 巴巴 的 男士 ， 手 里 居然 也 握 着 一 个 计数 如 。 我 们 
的 男 主 角 瞄 了 这 家 伙 手 里 的 计数 部 一 眼 ， 发 现 上 面 的 数字 是 他 的 好 几 
百倍 ! 原来 瘦 巴 巴 的 男士 拥有 一 个 秘 冤 武 锅 : 凑 化 。 男 生 把 头 扭 癌 本. 
阿 弗 及 元， 符 了 答 肩 ， 仿 佛 在 说 : “不 服气 吗 ? 用 次 仕 呵 。” 水 伦 问 我 们 
对 这 脚本 的 看 法 如 何 。 我 们 觉得 还 不 错 ， 但 是 故事 本 寻 的 内 润 以 及 与 
消费 者 的 相关 性 不 太 够 。 保 罗 接 着 问 道 : “但 ， 为 什么 本 . 阿 弗 莱克 跟 那 
个 用 凌 仕 的 男生 ， 要 拿 着 计数 器 去 算 有 多 少女 生 注 意 他 们 ? ”水 伦 答 
道 :“ 哈 ! 这 瓯 是 你 们 的 工作 。 你 们 要 想 办 法 ， 在 这 条 广告 播 出 之 前 ， 
把 按 计数 避 变 成 一 种 流行 。” 


这 真是 一 个 神奇 的 工作 简报 。 联 合 利 华 一 回 征 一 个 勇敢 的 介 销 机 
构 ， 对 于 需要 冒 的 险 从 不 县 惧 。 我 们 的 任务 是 “把 被 女孩 注意 时 按 下 计 
数 右 变 成 一 件 很 酷 的 事 ”。 如 果 能 够 在 广告 在 澳大利亚 播 出 前 完成 这 个 
任务 ， 看 起 来 吏 会 像 旦 次 仕 在 一 个 痢 讲 流 形 成 时 区 已 走 在 前 治 一 一 给 
予 品 牌 一 种 酯 的 地 位 。 


我 们 要 做 的 第 一 步 ， 就 是 找 一 个 人 来 带头 按 计数 器 ， 并 传达 * 有 女 
孩 注意 你 时 你 可 以 按 一 下 * 的 意 涵 。 这 个 意 洱 的 界定 非常 重要 ， 因 为 " 数 
女孩 * 这 个 动作 可 能 让 人 感觉 非常 不 自然 、 铝 似 带 有 性 别 歧视 、 自 恋 
狂 ， 或 者 就 是 让 人 觉得 很 春 。 我 们 想到 ， 嘻 哈 音乐 (hip-hop music) 会 


是 了 最 完美 的 介质 ， 因 为 它 本 身 惰 已 经 舍 有 男人 大 播 大 摆 的 调调 ， 以 及 
渴望 吸引 女孩 注意 的 特性 。 在 嘻哈 的 语 境 之 下 ， 表 现 与 性 相关 的 题材 
也 是 大 众 能 够 接受 的 。 另 外 ， 音 乐 永远 是 在 与 年 轻 市 场 打 区 道 时 最 容 
易 受 欢迎 的 方式 。 在 我 们 回 公 司 路 上 的 出 租车 里 ， 我 们 决定 了 要 找 一 
位 嘻哈 音乐 人 来 市 领 这 个 按 计 数 夯 的 酷 漳 流 。 


我 们 找 了 金 卡 特 〈Kim Carter) 来 帮忙 ， 她 是 对 嘻哈 音乐 圈 熟 门 熟 
路 的 一 位 艺人 经 纪 。 她 找到 了 一 个 正 开 始 红 起 来 的 澳大利亚 双人 组 合 
- 肯 : 墨 尔 与 X 武 器 〈(Ken Hell and Weapon X) ， 他 们 就 是 我 们 要 用 来 
把 按 计数 融 变 酷 的 核心 引爆 点 。 读 着 想法 ， 我 们 回 到 了 沙 伦 在 联合 利 
华 的 办 公 室 。 我 们 把 概念 提 给 芍 伦 ， 给 她 听 肯 : 墨 尔 与 X 武 恬 的 音乐 ， 
并 宣布 这 个 双人 组 合 将 展开 他 们 的 “ 刻 立 克 世 界 这 演 ”(〈International 
Click Tour， 澳 大 利 亚 和 新 西 兰 就 是 这 个 “世界 >") 。 他 们 将 会 在 澳 大 利 
亚 和 新 西 兰 举办 巡回 演唱 会 ， 在 每 一 场 演 出 时 ， 他 们 都 会 手 握 计 数 
右 ， 并 且 不 断 地 按 。 乐 迷 们 进 场 时 也 会 得 到 免费 的 计数 右 ， 所 以 他 们 
可 以 台 上 人 台 下 “ 互 按 ”。 我 们 还 打算 设置 一 个 网 站 ， 在 上 面 提供 搭 训 秘 
诀 ， 同 时 会 显示 一 个 数字 持续 滚动 更 新 的 计数 硕 ， 并 在 网 页 上 播放 来 
自 乐 队 身 上 所 戴 针 孔 摄 影 机 的 剪辑 影 上 请 。 看 完 这 些 想法 ， 莎 伦 同 意 了 
我 们 的 策略 ， 以 及 把 按 计数 硕 变 酷 的 思路 。 最 后 ， 整 个 方案 得 到 了 水 
伦 的 确认 ， 我 们 也 束 开 始 着 手 执行 。 最 终 的 执行 方案 ， 几 乎 就 与 我 们 
提 守 中 的 想法 一 模 一 样 。 


随 痢 肯 : 墨 尔 与 X 武 左近 回 演唱 会 的 展开 ， 同 时 四 处 推广 按 计数 需 
的 动作 ， 在 音乐 的 受众 群体 中 ， 按 计数 器 开始 成 为 一 种 新 的 “社会 常 
规 ”。 之 后 当 本 : 阿 弗 茉 克 的 广告 推出 时 ， 许 多 年 轻 人 都 已 经 熟悉 《或 至 
少 知 道 ) 按 计数 器 这 个 动作 。 肯 : 黑 尔 与 X 武 器 所 发 挥 的 作用 ， 就 如 同 
那个 在 山坡 上 独 目 热舞 的 人 ， 最 终 创 造 了 一 场 雪 裔 。 我 知道 这 件 事 听 
起 来 有 操纵 之 嫌 ， 不 过 我 布 望 用 这 个 故事 来 展现 样板 可 以 如 何 影响 行 
为 一 一 样板 效应 能 够 把 一 个 行为 变 成 新 的 "社会 币 规 ”。 


那么 这 个 项 目的 结果 如 何 ? 竣 仕 刻 立 克成 为 澳大利亚 最 成 功 的 一 
个 品牌 延伸 新 品 上 市 案例 。 样 板 这 个 行动 刺 针 ， 确 实 能 够 把 一 个 新 行 
为 变 得 为 社会 所 接受 。 在 YouTube 上 你 也 可 以 找到 这 个 项 目的 参考 案 例 
影片 〈 网 址 : www.youtube.com/watch?v=b47J3kytnvg) 。 


广告 如 何 运用 样板 效应 


很 明显 地 ， 样 板 效 应 有 很 广 的 应 用 层面 。 当 看 见 某 种 行为 ， 我 们 
会 仿效 ， 然 后 其 他 人 再 来 仿效 我 们 一 一 流行 趋势 惑 是 这 么 形成 的 。 你 
会 观察 朋友 们 的 穿着 方式 〈 或 是 杂志 里 模特 的 守 着 ) ， 然 后 受到 影响 
去 天 相同 的 服 师 。 在 广告 界 ， 还 有 其 他 一 些 创 造 样板 的 技巧 : 


。 真 人 实证 〈testimonial) 一 找 人 把 他 们 对 产品 的 正面 看 
法 写 下 来 ， 在 Expedia 这 类 所 谓 客观 的 网 站 或 媒介 发 布 。 在 写 下 这 些 
背书 文字 的 时 候 ， 作 者 就 是 在 为 品牌 担任 样板 的 角色 。 

。 名 人 代言 〈celebrity endorsements) 一 “通过 付费 方 
式 ， 邀 请 知名 人 物 或 高 信誉 度 人 物 来 广泛 传递 一 个 信息 。 


。 精 准 背书 《selective targeting ) 一 找 出 某 个 具备 象征 意 
义 的 群体 ， 证 他 们 出 面 为 品牌 背书 ， 比 方 说 ， 健 号 房 里 的 专业 个 人 
教练 。 


。 影 响 力 背 书 (influence targeting) 一 利 用 在 某 一 专 精 
领域 的 专家 作为 样板 ， 而 他 们 必须 在 社交 媒体 上 具备 高 度 影响 力 。 
现在 要 检验 一 个 人 的 社交 影响 力 ， 最 简单 的 方法 大 概 就 是 去 查 他 们 
的 “影响 力 指数 ”(Klout， 可 参见 www.kloutcom) 。 在 网 站 上 会 以 
一 个 评分 指数 来 衡量 一 个 人 在 社交 媒体 世界 的 影响 力 ， 分 数 的 范围 
从 1 分 〈 没 有 影响 力 ) 到 100 分 〈 极 有 影响 力 ) 。 


。 社 交 媒 体 认 证 (social media proofing ) 鼓励 在 脸 书 
或 其 他 社交 媒体 上 为 品牌 点 “ 赞 ”， 点 赞 鸭 人 束 会 对 他 们 的 朋友 产生 


样板 效应 。 

。 公 关 造 势 (public relations hype) 一 运用 公关 的 力 
量 ， 创 造 一 种 氛围 ， 看 起 来 很 多 人 都 在 参与 某 个 品牌 的 某 件 事 ， 或 
正 相 为 之 兴 碍 。 


广告 人 总 是 伦 很 多 时 间 在 衡量 谁 才 是 最 适合 某 个 广告 宣传 活动 的 
最 佳 样板 上 ， 他 们 最 主要 考虑 的 两 个 因素 是 “ 杀 近 度 ” (accessibility ) 
与 “魅力 度 ”(aspiration) 。 你 会 希望 这 个 人 对 你 的 目标 对 象 而 言 ， 是 有 
亲近 感 的 〈《“ 我 和 他 差不多 ?或 者 “我 可 以 跟 他 是 朋友 ”) ;而 同时 又 必须 
具备 足够 的 魅力 ， 来 为 你 的 品牌 创造 吸引 力 〈“ 我 希望 我 也 能 像 他 >) 。 
这 有 点 像 网 球 的 “挑战 板 ”(bumper board) ， 根 据 这 个 排名 ， 你 会 努力 
去 挑战 排 在 你 前 面 的 那些 人 ， 让 目 己 的 排名 往 上 移动 。 多 数 人 只 会 
挑战 排 在 自己 前 面 的 一 两 个 最 多 三 个 人 。 我 们 都 不 可 能 一 下 子 就 去 直 
接 挑 战 第 一 名 ， 因 为 几乎 没有 启 的 机 会 。 


总 的 来 说 ， 样 板 的 人 选 ， 要 视 你 的 品类 与 任务 而 定 。 一 位 很 有 名 
的 酷 明 星 ， 可 能 对 于 推广 一 个 杜 松子 酒 〈(gin) 品牌 是 完美 人 选 ， 但 同 
一 位 明星 要 去 代言 电动 工具 代 伯 束 不 行 。 有 效 的 样板 人 物 必 须 具备 以 
下 的 特性 : 


1. 职 有 专 精 (expertise) 一 在 某 个 领域 ， 他 们 的 专业 度 越 
， 或 越 被 大 家 认为 他 们 具备 丰富 知识 ， 他 们 就 越 能 成 为 成 功 的 样 


薄型 


2. 吸引 力 / 受 欢 迎 度 (attraction /liking) 和 州 
所 喜欢 ， 或 能 够 让 人 产生 关联 感 的 样板 人 物 ， 通 常 能 带 来 比较 好 的 
样板 效应 。 广 告 人 会 运用 像 *Q 指 数 ”(〈Q Scores) 或 其 他 类 似 的 工 
具 ， 来 评估 某 个 样板 人 物 有 多 么 受到 人 们 喜爱 。Q 指 数 诞生 于 1963 
年 ， 它 能 够 根据 受 欢 迎 度 与 知名 度 ， 将 演员 、 运 动员 、 明 星 等 名 人 
等 进行 排名 。 


3. 抓 眼 球 (attention getting) 一 越 有 趣 、 令 人 意外 以 及 
容易 令 人 产生 关联 性 的 样板 人 物 ， 效 果 也 会 越 好 。 

4. 契合 度 (fit for the job) 一 这 是 个 要 从 品牌 角度 考虑 的 
课题 ， 你 想 找 的 样板 人 物 是 不 是 最 适合 代表 你 的 品牌 的 人 ? 


名 人 的 影响 力 


英国 的 凯特 王妃 ， 是 当今 最 有 影响 力 的 样板 人 物 之 一 。 当 凯特 王 
妃 穿 了 某 一 款 衣 服 时 ， 女 性 便 趋 之 大 登 ， 这 种 现象 被 称 为 " 咒 特 效应 ”。 
相同 的 现象 也 出 现在 她 的 至 宝 号 上 。 当 人 们 发 现 凯 特 王 妃 为 乔治 王子 
买 了 一 件 aden+anais 品 牌 的 观 儿 槐 抱 乱 之后， 创造 了 爆炸 级 的 需求 量 。 
澳大利亚 的 aden+anais 品 牌 拥有 者 莱 根 : 莫 亚 琼斯 (Raegan Moya-Jones) 
告诉 《纽约 每 日 新 闻 报 》 (New 瑟 rK Daily News) 说 : “我 儿 碍 子 也 想 
不 到 ， 有 一 天 未 来 的 英国 国王 会 包 在 aden+anais 的 补 宰 里 出 现在 世人 面 
前 。 我 当时 一 听 到 这 个 消息 的 反应 就 是 噬 之 以 时 ， 因 为 我 真 的 以 为 别 
人 是 在 跟 我 开玩笑 。 这 件 事 对 我 的 生意 当然 大 有 帮助 。”* 重 点 是 ， 他 们 
并 没有 花 一 毛 钱 请 凯特 王妃 代言 ， 于 是 更 让 人 信服 。 


在 广告 工作 中 ， 我 们 人 花 了 很 多 时 间 在 品牌 与 样板 人 物 的 配对 工作 
上 。 撒 开 用 Q 指 数 来 评 佑 ， 事 实 上 这 件 工作 的 决策 过 程 往往 很 不 科学 。 
实际 状况 比较 像 是 : 


“学 生 们 是 不 是 仍然 喜欢 瑞 奇 : 庞 汀 〈《Ricky Ponting) ? ” 
“了 十 略 


有 一 个 生产 酸奶 的 客户 ， 想 找 名 模 米兰 达 : 可 儿 〈Miranda Kerr) 来 
代言 他 们 的 产品 ， 而 这 个 决策 当中 并 没有 什么 “科学 ”的 成 分 。 米 兰 达 方 


面 确 认 了 可 以 为 产品 代言 ， 也 有 兴趣 。 但 最 终 客 户 还 是 决定 不 用 她 ， 
因为 那 段 时 间 米 兰 达 代 言 了 太 多 其 他 的 品牌 。 


使 用 名 人 代言 ， 有 一 种 有 效 也 市 有 风险 的 策略 ， 融 是 让 名 人 去 杀 
号 示 范 产 品 的 有 效 性 ， 把 产品 所 诉求 的 功能 变 成 事实 。 在 2008 年 11 
月 ， 诚 肥 品 牌 珍妮 . 克 雷 格 〈Jenny Craig) 请 到 了 喜剧 演员 玛 格 达 . 苏 班 
斯 基 〈Magda Szubanski) 担任 品牌 大 使 。 玛 格 达 因为 在 电视 剧 《 客 家 
母 女 》 中 扮演 莎 伦 \Sharon) 这 个 角色 而 大 受 欢迎 。 珍 妮 . 克 雷 格 品牌 
预 匈 已 将 代言 费 付 请， 但 其 中 50% 要 等 到 玛 格 达 确 实 达到 减肥 目标 后 ， 
才能 兑现 。 于 是 在 媒体 上 我 们 看 到 很 多 玛 格 达 努 力 减 肥 的 请 轧 ， 以 及 
她 感谢 珍妮 . 克 雷 格 品牌 的 相关 报道 与 访谈 等 。 


可 惜 的 是 ， 这 个 合作 关系 〈 也 包括 减肥 计划 ) 没有 持续 太 久 ， 玛 
格 达 与 品牌 方 在 2011 年 6 月 决定 分 道 扬 乌 。 不 过 玛 格 达 在 代言 期 间 的 确 
发 挥 了 为 品牌 引领 行为 的 作用 ， 引 起 了 很 多 人 的 仿效 ， 大 家 纷纷 加 入 
了 这 家 公司 的 减肥 计划 (也许 之 后 也 跟 她 一 样 放弃 了 ) 。 


另外 一 个 有 效 的 名 人 代言 案例 和 从 昌 公 司 的 条 斯 派 索 胶 宫 咖啡 
机 ， 在 全 球 各 地 拍摄 的 广告 里 ， 帅 气 迷 人 的 乔治 : 融 鲁 尼 让 无 数 女 性 为 
之 神魂 题 倒 。 根 据 禾 嘛 公司 公布 的 数据 ， 他 的 代言 让 全 球 业 绩 增 长 了 
309%。 成 功 的 原因 是 什么 ? 乔治 : 克 鲁 尼 的 气质 稳重 清河、 温文 尔 雅 
一 一 正 是 这 个 产品 给 人 的 感觉 。 这 走 一 个 给 像 乔 治 : 克 鲁尼 这 样 富 容 又 
帅气 人 群 的 产品 ， 他 们 忙 着 周游 世界 各 地 ， 无 暇 顾及 咖啡 豆 、 咖 啡 盗 
这 些 琐事 ， 所 以 他 们 需要 胶囊 咖啡 机 。 但 其 实 乔 治 : 死 鲁尼 是 不 是 真 的 
在 他 世界 各 地 的 茶 个 家 里 放 看 一 台 茶 斯 派 索 咖啡 机 ? 天 知道 ， 这 也 不 
重要 。 乔 治 : 克 鲁尼 是 个 讨 人 喜欢 的 家 伙 ， 包 丘 很 多 其 他 的 代言 名 人 也 
都 是 。 我 们 喜欢 他 们 ， 因 为 他 们 带 给 我 们 熟悉 感 一 一 这 是 通过 杂志 、 
电影 和 电视 等 媒体 积 素 在 我 们 心中 的 认 知 。 当 然 ， 我 们 不 可 能 都 付 得 
起 线 请 乔治 :区 鲁尼 这 种 大 咖 来 示范 我 们 所 期 望 发 生 的 行为 ， 不 过 没 天 
系 一 一 还 有 很 多 其 他 样板 人 物 一 样 有 效 。 


根据 布衣 与 菲 奥 雷 拉 〈Brown and Fiorella, 2013) 的 研究 ， 和 名 人 代 
言 或 以 名 人 作为 样板 示范 ， 原 本 主要 是 新 兴 品 牌 为 了 能 够 接触 更 多 消 
费 者 而 采用 的 全 略 。 而 在 今天 ， 更 重要 的 是 要 确保 样板 人 物 能 够 市 来 
适当 的 影响 力 〈 基 于 像 影响 力 指数 、Q 指 数 以 及 在 目标 市 场 的 受 欢 迎 程 
度 等 来 进行 评估 ) ， 以 及 样板 人 物 与 品牌 本 号 的 契合 度 。 


为 负 拉 咖啡 村 找 样 板 


那么 ， 如 何 运 用 样板 效应 来 让 页 拉 三 合 一 咖啡 重 振 雄 风 ? 我 们 了 
解 到 ， 喝 贡 拉 咖啡 的 人 的 确 喜 欢 它 的 口味 ， 人 否则 不 可 能 仍然 能 够 维持 
销量 稳定 。 问 题 在 于 ， 页 拉 的 消 费 者 不 好 意思 让 人 知道 他 们 喜欢 这 个 
品牌 。 我 们 要 能 让 页 拉 用 户 站 出 来 ， 这 样 他 们 束 会 知道 目 己 并 不 抓 
独 。 如 果 能 让 一 个 有 影响 力 的 人 物 来 担任 样板 、 喝 贡 拉 咖啡 并 且 享受 
这 个 产品 ， 其 他 人 束 会 跟随 他 /她 的 行为 。 眼 前 的 挑战 是 要 找到 这 个 合 
适 的 样板 人 物 。 


贡 拉 咖啡 的 品牌 定位 是 “ 跳 脱 日 钊 ， 轻 松 一 下 ”。 我 们 想 要 人 们 用 中 
拉 咖 啡 来 取代 他 们 的 日 党 饮品 一 一 通 稼 束 是 一 般 的 咖啡 。 关 于 代言 
人 ， 我 们 想 了 一 大 扒 可 能 性 ， 直 到 有 人 所 到 了 “女医 士 受 德 娜 `: 埃 弗 拉 


吉 ”(Dame Edna Everage) 。 


几乎 每 一 个 澳大利亚 人 都 认识 这 位 由 演员 巴里 . 哈 姆 弗 瑞 斯 (Barry 
Humphries) 扮演 的 有 趣 人 物 ， 她 头顶 紫色 头发 ， 往 往 出 现时 还 会 带 着 
紫色 剑 兰 。 这 个 角色 还 曾经 出 现在 美国 电视 剧 《 艾 莉 的 异 想 世 界 》 
(Aljy McBeal) 以 及 一 些 英 国 世 目 中 ， 所 以 她 也 已 经 具备 了 国际 知名 
度 。 女 荔 士 爱 德 娜 . 埃 弗 拉 吉 这 个 角色 诞生 于 20 世 纪 50 年 代 ， 这 个 人 物 
是 一 个 代表 着 心胸 狭窄 的 澳大利亚 城郊 居民 的 讽刺 性 角色 。 我 们 直觉 
判断 这 会 一 个 理想 的 选择 ， 因 为 她 恰好 符合 了 品牌 有 一 点 氮 过 时 、 
同时 又 众 所 缆 知 ， 并 且 存 在 于 我 们 目标 人 群 的 记忆 之 中 等 特性 。 我 们 


做 了 消费 着 调研 ， 人 们 委 得 她 虽然 并 不 是 一 个 人 人 辣 往 的 人 物 ， 但 都 
喜欢 她 的 风格 ， 以 及 她 那 种 玩 世 不 茶 的 调调 。 那 么 在 我 们 评估 有 效 样 
板 人 物 的 条 件 上 ， 她 的 表现 如 何 ? 


1. 职 有 专 精 一 一 爱 德 娜 女 历 士 的 身份 是 "城郊 家 庭 主 妇 ”， 这 
个 角色 目 伏 知 道 怎 样 的 一 杯 热 钦 最 适合 下 午时 认 。 

2. 吸引 力 / 受 欢迎 度 一 - 爱 德 娜 女 历 士 知名 度 高 ， 大 家 都 喜 
欢 。 她 并 没有 Q 指 数 可 供 判 断 ， 但 在 消费 者 焦点 座谈 会 中 ， 受 访 者 
都 很 喜欢 用 她 代言 这 个 想法 。 她 具备 足够 的 吸引 力 与 亲近 感 。 

3. 抓 眼 球 一 一 位 尖酸 刻薄 又 有 一 头 紫色 头发 的 城郊 家 庭 主 
妇 够 不 够 抓 眼 球 ? 没 问题 ! 

4. 契合 度 一 品牌 定位 是 “ 跳 脱 日 常 ， 轻 松 一 下 "， 妥 德 娜 女 器 
士 正 是 间 绎 这 种 价值 观 的 最 佳 选择 。 


咖啡 时 光 


在 创意 上 ， 我 们 选择 的 不 是 传统 的 广告 ， 取 而 代 之 的 是 举办 了 一 
场 征集 活动 ， 邀 请 人 们 参与 争取 与 一 位 澳大利亚 的 标志 性 人 物 一 起 喝 
杯 咖啡 的 机 会 一 一 但 是 我 们 移 不 遂 这 位 人 物 是 谁 。 在 面试 了 好 几 位 参 
加 者 之 后 ， 我 们 选择 了 来 自重 尔 本 城郊 莫 尼 塘 区 〈Moonee Ponds) 的 
海伦 Helen) ， 而 爱 德 娜 女 荔 士 的 “家 ?刚好 也 在 这 个 地 方 。2012 年 "月 
的 某 一 天 ， 我 们 告诉 海伦 ， 这 位 澳大利亚 大 人 物 将 到 她 家 来 喝 下 午 
共 。 我 们 的 计划 是 ， 把 爱 德 娜 女 茵 士 从 殴 门 开始 ， 到 让 海伦 大 吃 一 尺 
的 过 程 担 摄 下 来 ， 将 这 些 材料 变 成 广告 影片 ， 并 勇 辑 成 网 上 可 以 传播 
的 内 容 。 


我 们 看 到 ， 喘 着 浅黄 色 与 半 色 冯 束 的 爱 德 娜 女 姻 士 ， 一 面 走 在 人 
行道 上 ， 一 面 竺 诉 观 众 ,，“ 我 今天 要 让 一 个 人 好 好 跳 脱 日 表 ， 真 正 轻松 
一 下 ”。 随 着 她 融 开 了 大 门 ， 见 到 她 的 海伦 惊 声 惊 叫 : “我 的 老 天 ! " 走 
进 海伦 的 家 ， 爱 德 娜 广 医 十 开始 动手 神 泡 贡 拉 咖啡 ， 并 且 聊 到 目 己 一 


直觉 得 责 拉 咖啡 < 总 能 让 人 精神 一 振 ”。“ 我 该 来 杯 法 式 风 情 : 还 是 日 
色 喜 悦 : 昵 ? ”她 用 拇指 和 食指 文 着 下 巴 问 道 。“ 想 要 知道 海 化 和 我 之 间 

会 发 生 什 么 事 ， 束 上 贡 拉 的 脸 书 瞧 瞧 吧 ! ” 妥 受 侣 如 女 散 士 这 鸡 春 针 
头 讲 话 ， 一 边 驼 手 尝 脚 地 打 翻 了 喝 上 的 一 排 蔷 拉 咖啡 产品 。 这 条 广告 
既 不 做 作 双 好玩， 不 妨 欣 党 一 下 : www.youtube.com/watch?v=- 
mmZ3aT4LtQo。 


在 担 摄 广 告 的 时 候 ， 我 们 同时 还 提 了 爱 德 娜 女 姻 十 的 其 他 片段 。 
她 和 在 影片 中 表示 ， 很 想 要 跟 其 他 一 些 有 影响 力 的 名 人 一 起 坐 下 来 喝 杯 
贡 拉 咖啡 。 这 里 面 打 的 算盘 证， 如 采 能 把 其 他 有 影响 力 的 人 给 拱 出 
来 ， 他 们 融会 再 次 形成 对 其 他 不 同人 群 的 样板 效应 。 图 11-1 展 示 的 是 
我 们 所 期 望 的 延伸 效 末 。 我 们 把 这 些 额 外 的 内 容 放 在 网 上 ， 同 时 也 直 
接 发 给 这 些 不 同 的 样板 人 物 ， 和 硕 望 他 们 也 会 在 目 己 的 社交 退 体 上 分 
享 。 内 容 还 发 到 了 运动 明星 谢恩 : 沃 恩 《Shane Wame) 的 推 竺 上 ， 硕 望 
他 会 再 转发 给 他 上 百 万 的 推 特 粉 丝 们 〈 不 过 结果 他 并 没有 这 样 做 ) 
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图 11-1 运用 多 样 化 样板 人 物 来 影响 多 样 化 的 人 群 


我 们 的 目的 ， 有 是 让 爱 德 娜 女 姻 士 表 定 城市 郊区 的 生活 方式 、 肯 有 定 
贡 拉 咖啡 ， 让 人 们 在 购买 机 拉 产 品 时 不 再 有 所 迟疑 。 同 时 因为 我 们 在 
包装 上 也 用 上 了 爱 德 娜 女 曙 士 的 形象 ， 超 级 市 场 很 愿意 配合 在 店 中 显 
眼 的 位 置 进行 大 量 陈列 。 最 终 ， 这 项 宣传 活动 带 来 一 定 程度 上 的 成 
功 : 销售 额 获得 大 幅 提升 ， 也 得 到 渠道 伙伴 〈 超 级 市 场 ) 对 于 这 个 大 
手笔 广告 活动 的 全 力 文 持 。 渠 道 商 很 喜欢 品牌 在 广告 上 大 量 投入 来 促 
进 需 求 ， 这 样 他 们 束 能 在 卖 货 当中 获取 利润 。 事 实 上 ， 渠 道 商 和 和 闻 会 
青 迫 品牌 多 花 一 点 钱 在 广告 上 ， 来 交换 保有 超市 中 比较 好 的 货架 位 置 
的 权利 。 也 因为 如 此 ， 客 户 在 爱 德 娜 女 姻 十 这 个 项 目 上 投入 了 很 多 
钱 。 虽 然 最 终 销 售 增长 了 很 多 ， 但 并 没有 到 达 预 期 的 那么 多 。 于 是 虽 
然 客 户 非常 喜欢 这 个 宣传 活动 (我们 也 是 ) ， 但 第 二 年 就 没有 再 继续 
做 下 汪 丁 汪 


运用 样板 效应 影响 行为 


其 实 想 促成 行为 的 发 生 ， 并 不 一 定 非 要 高 知名 度 的 样板 人 物 不 
可 。 想 想 看 ， 假 设 有 一 位 健康 领域 的 专业 人 十 ， 想 要 来 影响 你 的 行 
为 。 如 果 他 是 个 医生 ， 但 本 身 是 个 胖子 ， 你 会 不 会 齐 照 他 给 你 的 减肥 
旨 令 去 做 ? 还 有 其 他 类 型 的 健康 咨询 人 士 ， 比 如 物理 治疗 师 ， 和 常常 遇 
到 没 办 法 让 病人 依照 要 求 好 好 做 运动 的 问题 。 你 大 概 能 想象 那个 过 
程 : 你 走 进 一 位 物理 治疗 师 的 诊疗 室 ， 他 仔细 搞 清 楚 你 的 身体 出 了 什 
么 问题 。 然 后 你 全 到 一 张 纸 ， 上 面 列 独 一 些 运 动 指令 ， 要 你 回 家 照 痢 
去 做 。 某 些 心 仿 非 冲积 极 的 病人 真 的 会 回 家 做 这 些 运动 ， 但 是 其 他 很 
多 人 吕 是 做 不 到 。 如 果 是 你 ， 你 该 如 何 去 帮 助 你 的 病人 改变 行为 ， 证 
他 们 步 上 康复 之 路 ? 


物理 治疗 师 安 娜 刘易斯 : 布 维尔 (Anna-Louise Bouvier) 创造 了 一 
个 经 典 的 样板 效应 和 案例， 回答 了 这 个 问题 。1995 年 的 时 候 ， 她 设计 了 
一 个 叫 作 “理疗 运动 ”(〈(physiocise ) 的 课程 (可 参见 
www.physiocise.com.au) 。 课 程 包含 了 一 系列 一 小 时 的 训练 ， 每 一 堂 课 
都 由 一 位 理疗 师 带领 ， 教 导 病 患 各 种 机 能 性 的 运动 与 动作 。 教 室 里 有 
一 个 铺 满 镜子 的 寺 面 ， 最 多 8 位 学 员 在 读 上 观察 并 模仿 老师 所 示 攻 的 动 
作 一 一 老师 就 是 样板 。 在 样板 效应 的 刺激 下 ， 他 们 乖 午 做 运动 做 
出 了 被 期 望 发 生 的 行为 。 简 单 的 道理 就 是 ， 当 引导 者 亲自 示范 行为 ， 
人 们 跟着 做 的 可 能 性 比较 高 。 


假如 你 在 主持 一 个 会 议 或 工作 坊 《workshop) 讨论 ， 当 你 告诉 人 
们 你 需要 的 行为 时 ， 你 也 要 成 为 这 个 行为 的 样板 。 假 如 你 要 人 们 站 起 
来 说 话 ， 那 么 你 也 该 站 痢 进 行 你 的 简报 。 假 如 你 要 提案 的 人 坐 看 ， 那 
你 目 己 也 要 坐 厦 说。 如 采 你 目 己 不 具备 担任 样板 的 技巧 ， 吏 找 一 个 适 
合 的 人 来 当 样 板 ， 帮 助 你 示 艺 你 想 要 的 行为 。 不 过 关于 这 一 点 ， 我 有 
个 提醒 。 我 们 大 多 数 人 多 少 都 和 目 认 是 独特 的 个 体 ， 不 希望 自己 被 群体 
摆布 。 如 果 你 设置 的 样板 太 刻 意 ， 或 者 所 示范 的 行为 压抑 了 个 人 的 自 
主 至 间 ， 那 可 吏 不 一 定 会 被 侈 人 复制 。 另 外 ， 样 板 人 物 必 须 是 对 的 人 
选 ， 条 件 还 是 我 们 在 前 面 捉 到 过 的 那些 。 


如 果 任 务 是 要 为 本 地 的 高 中 进行 募 款 ， 要 盯 准 目标 ， 就 要 先 找 出 
来 谁 是 群体 中 具有 影 啊 力 的 人 。 想 办 法 把 这 些 影 响 力 人 士 纳 进 你 的 队 
伍 里 ， 证 他 们 文 持 你 的 诉求 。 还 有 ， 碍 一 查 他 们 的 “影响 力 指 数 ”。 我 知 
道 ， 这 听 起 来 有 点 现实 ， 但 这 些 指 数 早 已 经 被 普 调运 用 在 各 大 品牌 的 
营销 规划 之 中 。2013 年 5 月 ， 美 国航 空 公 司 〈American Airlines) 为 所 
有 Klout 影 响 力 指数 超过 55 分 的 人 人， 免费 提供 机 场 贯 宾 室 。2010 年 的 时 
候 ， 各 大 酒店 纷纷 针对 高 影响 力 指数 人 群 ， 提 供给 他 们 入 住 酒店 的 折 
扣 优 惠 ， 目 的 当然 是 希望 他 们 会 在 社交 媒体 上 了 晒图， 帮忙 宣传 酒 
店 。“ 影 响 力 指 数 ” 已 然 成 为 一 个 人 受 欢 迎 程度 的 指标 ， 而 受 欢 迎 程 度 是 


能 成 为 样板 人 物 的 重要 条 件 。 为 什么 ? 因为 他 们 能 够 触及 更 多 人 ， 影 
啊 更 多 人 。 


用 样板 引导 芷 散 


下 面 是 又 一 个 关于 人 类 天 生 爱 仿效 他 人 的 例证 。2012 年 的 一 天 晚 
上 ， 管 理 当局 关闭 了 连接 悉尼 市 中 心 与 城北 郊区 的 悉尼 海港 隧道 。 随 
着 黄色 闪光 箭头 标志 的 指引 ， 和 车 辆 依 序 进入 卡 硕 尔 快速 道路 统 道 而 
行 。 与 此 同时 ， 消 防 局 人 员 开 着 卡车 ， 进 入 了 隧道 的 北口 。 在 北口 外 
大 约 240 米 的 位 置 ， 消 防 员 停 下 了 卡车 ， 把 一 辆 报废 的 破 车 放置 在 道路 
左边 的 路 肩 。 接 着 ， 他 们 放 了 一 把 火 ， 把 破 车 点 着 了 。 


随 着 火焰 与 浓 烟 灌 进 隧道 ，32 位 16~81 岁 的 志愿 者 ， 在 一 辆 引导 车 
的 带领 下 ， 开 着 车 依 指 示 进 入 了 隧道 。 直 到 他 们 到 达 距 离 着 火车 辆 只 
剩 100 米 时 ， 有 一 个 标志 叫 他 们 立刻 停车 。 接 下 来 大 概 有 一 分 钟 时 间 ， 
什么 也 没有 发 生 。 这 些 志 愿 者 并 不 知道 ， 有 一 群 安 全 专家 正在 上 暗中 观 
察 他 们 的 行为 。 他 们 会 怎么 做 ? 


在 那 一 分 钟 ， 志 愿 者 们 多 数 表现 出 不 知 如 何 和 是 好 的 答 律 ， 有 些 人 
下 车 查看 ， 接 独 又 坐 回 车 里 。 其 他 人 则 征 揪 下 车 窗 ， 东 张 西 望 想 知 道 
到 放 发 生 了 什么 事 ， 甚 至 还 有 人 拿 起 手机 柏 下 浓 烟 的 照搬。 直到 他 们 
听 到 隧道 播音 系统 与 他 们 车 上 的 收音 机 发 出 了 一 个 广播 指令 ， 叫 他 们 
下 车 并 走 到 一 个 画 有 特别 标志 的 通道 门口 集合 ， 他 们 可 以 经 由 通道 问 
隧道 的 南口 疏 责 。 


研究 人 员 〈Burns et al., 2013) 观察 到 ， 这 些 和 区 驶 员 都 不 想 当 第 一 
个 下 车 的 人 。 在 之 后 对 他 们 进行 的 访谈 中 ， 有 一 个 人 说 : “我 看 见 上 面 
那个 标志 ， 于 是 打开 和 车门， 然后 发 现 其 他 人 都 还 坐 在 车 子 里 ， 所 以 我 
又 坐 回 车 里 ， 把 门 关 上 。?” 另 外 一 人 说 : “如 果 别 人 都 不 下 车 ， 我 下 车 好 


像 很 奇怪 。” 还 有 一 位 播 下 车 窗 看 其 他 人 在 干什么 ， 说 : “直到 有 人 开门 
下 车 ， 我 们 才 跟 厦 做 。?” 第 一 个 开门 下 车 的 是 一 群 年 罗 的 男生 。 最 后 这 
群 志愿 考 被 市 到 北面 的 隧道 办 公 室 ， 与 此 同时 ， 破 车 的 火 被 烛 灭 并 移 
至 安全 的 地 方 。 


研究 中 94% 的 参与 痢 说 他 们 的 决策 受到 其 他 人 行动 的 影响 。 即 便 在 


可 能 危及 生命 的 对 急 情况 下 ， 我 们 仍然 会 根据 其 他 人 如 何 行动 ， 来 决 
定 目 己 该 如 何 行动 。 所 以 ， 如 果 你 真 的 遇 到 紧急 情况 一 一 务必 要 务 试 


行动 起 来 ， 同 时 也 要 明白 你 的 行为 会 引导 其 他 人 的 行动 。 这 件 事 至 关 
重要 ， 菲 利 普 . 津 巴 多 (Philip G Zimbardo， 因 斯 坦 福 监狱 实验 而 出 名 的 
心理 学 家 ) 曾经 号 召 一 个 行动 计划 ， 叫 “身边 英雄 ”(Everyday 
Hero) ， 硕 望 通过 指导 人 们 在 遇 到 紧急 情况 时 该 如 何 行动 ， 来 拯救 更 
多 的 生命 。 


重点 回顾 
在 营销 上 ， 大 家 都 喜欢 用 很 酷 的 人 作为 样板 人 物 ， 因 为 在 我 们 
的 社会 中 ， 多 数 人 都 非常 想 要 酷 ， 想 要 拥有 酷 的 价值 与 酷 的 美感 。 
所 以 无 论 生 选择 一 个 咖啡 品牌 ， 或 者 人 奶 随 一 个 “ 按 计数 天 ?的 泣 流 ， 
我 们 往往 都 在 仿效 他 人 一 一 尤其 是 那些 酷 的 人 。 这 融 是 为 什么 样板 
能 成 为 一 个 拥有 强大 影 啊 力 的 工具 。 当 一 个 行为 很 容易 做 到 ， 但 从 


缺 行为 的 动力 时 ， 样 板 效应 往往 最 能 够 发 挥 作用 。 要 运用 样板 效应 
影响 行为 ， 束 要 选择 最 合适 的 样板 人 物 ， 吸 引 人 们 的 注意 ， 示 范 想 
要 的 行为 ， 然 后 让 人 们 跟随 。 与 此 同时 ， 你 的 行为 与 你 所 倡导 的 必 
须 一 致 。 如 采 你 在 倡导 软 源 回收 ， 但 目 己 却 做 不 到 ， 融 不 可 能 成 
功 ， 因 为 其 他 人 仿效 的 不 是 你 怎么 说 ， 而 是 你 怎么 做 。 最 后 ， 确 定 
你 展现 的 是 你 所 期 望 发 生 的 行为 ， 而 不 是 可 能 记 导 的 “示范 性 规 
范 "。 


(也 算是 ) 圈 内 人 : 
安娜 . 费 里 尔 


我 觉得 样板 效应 真 的 很 重要 一 一 你 必须 言行 一 致 。 告 诉 大 家 , “这 
件 事 该 这 样 做 *， 然 后 做 出 来 ， 让 他 们 看 到 ， 再 让 他 们 跟着 你 做 。 而 且 
你 必须 一 直 这 么 做 下 去 ， 不 能 懈 亿 。 比 方 说 ， 我 约 客 户 在 外 面 喝 杯 咖 
啡 ， 我 会 很 留心 目 己 的 所 作 所 为 ， 因 为 我 希望 尽量 给 我 的 团队 做 出 最 
好 的 示范 。 当 面 对 的 是 我 的 儿子 时 ， 道 理 也 是 一 样 的 。 孩 子 会 从 他 们 
对 周遭 的 观察 中 学 习 ， 同 和 他 们 一 起 生活 的 人 学 习 。 如 有 果 他 们 看 到 的 
是 一 个 关心 他 人 的 好 人 ， 他 们 也 比较 可 能 成 为 一 个 关心 他 人 的 好 人 。 
可 是 亚当 ， 可 不 可 以 不 要 在 你 的 书 里 引用 我 的 话 ? 


安娜 : 费 里 尔 是 我 的 太太 ， 我 是 我 儿子 艾 斯 特 瑞 克 斯 最 亲爱 的 妈 
妈 。 她 也 是 一 位 帮助 受 创 女性 的 社会 工作 者 ， 为 她 们 提供 居住 安排 上 
的 协助 。 


[1] 这 里 有 件 事 你 可 能 会 觉得 很 有 趣 。 我 曾经 对 一 个 客户 做 了 一 场 演 讲 ， 谈 的 是 如 何 把 品 
牌 变 酷 〈 你 一 定 能 想象 ， 这 是 很 多 草 销 人 士 深 感 兴趣 的 话题 ) 。 这 场 演讲 的 对 象 是 一 整 家 大 型 
企业 的 所 有 营销 团队 人 员 一 一 跟 很 多 营销 部 门 一 样 ， 里 面 女 性 占 比 很 高 。 我 们 前 面 提 到 过 ， 其 
中 一 个 让 人 酷 起 来 的 条 件 〈 根 据 我 们 的 研究 ) 就 是 男子 气概 。 男 人 认为 酷 的 人 里 面 ，100%6 都 
是 男性 。 而 女人 认为 酷 的 人 里 面 ， 男 性 比例 也 远 远 高 于 一 半 。 男 人 只 觉得 其 他 男人 酷 ， 女 人 则 
觉得 男性 女性 都 可 以 很 酷 。 这 就 是 为 什么 很 多 品牌 都 布 望 与 太 明 显 的 女性 化 风格 保持 距离 的 原 
因 。 如 有 果 你 要 把 一 辆 车 同时 卖 给 男性 和 女性 ， 你 一 定 会 用 男性 罗 驶 者 来 演绎 这 辆 车 。 我 尝试 癌 
我 的 听众 解释 这 一 点 ， 但 反应 似乎 不 太 好 。 当 晚 当 大 家 在 一 起 饮酒 应 酬 时 ， 有 一 位 女士 (我 猜 
她 喝 多 了 ) 把 一 杯 简 萄 酒 泼 到 我 身上 ， 还 加 了 我 一 句 " 牙 视 女性 的 猪 ! ” 伏 后 扬长 而 去 。 


第 三 部 分 


简化 性 刺 针 


简化 性 刺 针 | 以 下 介绍 的 三 个 简化 性 刺 针 ， 能 够 提高 人 们 去 从 
事 某 个 行为 的 能 力 。 它 们 包括 ， 赋予 技能 、 化 繁 


为 简 、 敢 于 承诺 。 在 这 个 部 分 ， 针 对 每 一 个 行动 
刺 针 各 有 一 个 章节 进行 说 明 。 


动机 
个 体 激励 十 社会 常规 


容易 度 
机 会 十 能 力 


第 十 二 章 
赋予 技能 (skill up) : 终结 “我 不 知道 怎么 做 ” 


每 次 有 人 在 采访 时 间 我 有 什么 嗜好 ， 我 总 是 说 我 喜欢 骑 上 自行 
。 其实 我 每 次 骑 车 都 只 是 为 了 能 快 一 点 赶 到 彩排 的 地 方 。 
一 一 术 西 . 艾 森 伯 格 Jesse Eisenberg) ， 美 国 演 员 


下 棋 ， 是 在 广告 公司 之 外 ， 你 能 找到 的 另 一 种 银 费 人 类 聪明 
可 六 的 万 。 


蒙 钱 德 勒 (Raymond Chandler) ， 美 国 作 家 


这 一 章 我 们 谈 的 是 “赋予 技能 ”。 为 了 解释 为 什么 这 征 一 种 影响 人 
的 强大 工具 ， 我 要 跟 大 家 分 皇 一 个 小 小 的 成 台 。 我 小 的 时 候 ， 曾 经 局 
得 西 澳大利亚 12 罗 以 下 组 别 的 国际 象棋 冠军 。 我 之 所 以 很 会 下 棋 ， 要 
归功 于 我 的 爷爷 。 我 的 爷爷 鲁 迪 和 奶奶 葛 丝 ， 征 来 目 德国 的 犹太 移 
民 。 在 第 二 次 世界 大 战 期 间 ， 和 鲁 迪 很 茸 运 ， 得 到 家 里 的 一 些 资 助 ， 让 
他 和 葛 丝 能 够 逃离 纳粹 的 魔掌 《他 的 两 个 兄弟 瑞 元 斯 和 根 特 以 及 其 他 
家 人 则 不 季 在 纳粹 的 大 屠杀 中 考 难 ) 。 鲁 迪 和 葛 丝 先 逃 到 伦敦 ， 并 买 
好 了 再 前 往 悉 尼 的 船 票 。 在 盖 长 的 航行 途中 ， 葛 丝 因为 晕船 而 饱 受 折 
古 ， 当 船只 中 途 在 班 斯 俘 靠 时 ， 她 觉得 他 们 已 经 逃 得 够 远 了 ， 坐 船 也 
坐 够 了 ， 于 是 ， 他 们 把 家 安顿 在 了 班 斯。 


我 从 小 就 是 个 麻烦 精 ， 我 姐姐 贝 琪 (Becky) 则 完全 相反 ， 她 是 个 
非常 聪明 、 勤 奋 又 创意 十 足 的 甜 姐 儿 [顺带 提 及 ， 贝 琪 也 在 广告 界 工 
作 。 当 年 我 们 到 新 加 坡度 假 时 ， 她 带 着 她 在 广告 金奖 学 校 
(Advertising AWARD School) 的 作品 去 盛世 广告 面试 ， 得 到 了 她 的 
第 一 份 工作 ] 。 轩 贝 琪 刚好 是 在 鲁 迪 生日 那天 出 生 的 ， 也 永远 是 他 的 
最 爱 我 想 所 有 为 人 子孙 的 人 都 很 能 理解 这 样 的 感情 。 


在 我 的 记忆 里 ， 鲁 迪 坪 个 优雅 、 可 爱 、 聪 明 又 充满 爱心 的 老人 ， 
他 在 桥 隆 和 国际 象棋 上 特别 在 行 。 教 我 下 棋 ， 有 是 葛 丝 的 主意 一 一 她 先 
得 这 有 助 于 拉 近 祖 孙 之 间 的 感情 。 我 还 记得 我 们 刚 开 始 下 棋 的 情景 。 
我 们 会 合 出 一 大 张 布 满 绿 色 和 日 色 方 格 的 棋 弄 ， 放 在 一 张 玻璃 咖啡 扶 
上 。 鲁 迪 坐 在 他 的 蓝 丝 红 椅 子 里 ， 我 则 是 跪 在 地 上 “。 一 开始 ， 和 鲁 迪 会 
牺牲 他 的 大 部 分 棋子 ， 除 了 他 的 国王 、 星 后 和 一 些 革 子 。 即 使 这 样 ， 
他 还 是 能 打 话 我 ， 不 过 我 也 无 所 谓 。 我 仍然 记得 每 次 我 们 要 开始 下 棋 
时 的 那 种 兴 和 在 ， 我 非常 喜欢 那 种 感觉 ， 喜 欢 那 种 全 神 贯 注 、 思 考 策 略 
并 在 脑袋 里 考虑 好 儿 种 可 能 步 数 的 感觉 。 我 们 经 稼 一 下 吏 是 好 儿 表 
一 一 所 以 想必 他 也 非常 乐 在 其 中 。 


渐 湖 地 ， 在 持续 下 了 一 两 年 棋 之 后 ， 我 开始 偶尔 能 够 打败 鲁 迪 。 
从 那 时 候 起 ， 他 开始 帝 我 去 他 朋友 们 的 家 里 ， 跟 他 们 下 模 。 于 是 我 一 
个 毛 孩 子 ， 各 党 会 跟 六 七 个 犹太 老头 一 起 下 棋 下 到 晚上 。 我 妈妈 很 吉 
励 我 下 棋 ， 还 帮 我 报名 参加 一 些 比赛 。 每 次 比赛 前 ， 她 都 会 特别 严 鱼 
给 我 吃 〈 据 说 可 以 补 脑 ) 。 


于 是 我 的 棋艺 在 同龄 人 中 相对 突出 ， 原 因 在 于 持续 的 大 量 练习 而 
非 天 赋 。 在 马尔 科 姆 .格拉 德 威 尔 〈Malcolm Gladwell) 在 2008 年 出 版 
的 《有 异类 》 《Outliers) 一 书 中 ， 他 举证 道 ， 任 何 技巧 在 积累 10 000 个 
小 时 的 练习 后 ， 就 能 达到 精通 的 境界 。 我 也 不 知道 我 是 不 是 下 足 了 10 
000 小 时 的 模 ， 不 过 在 我 下 棋 的 高 峰 期 ， 我 的 确 是 一 个 挺 厉害 的 棋 手 。 


在 经 年 素 月 下 了 这 么 多 盘 棋 之 后 ， 我 已 经 能 够 立马 辨识 棋局 中 玫 
现 的 模式 ， 并 且 在 决定 走 哪 一 步 之 前 ， 在 脑 中 检视 所 有 可 能 的 策略 。 
卡 尼 受 (2011) 认为 ， 下 棋 时 ， 大 脑 在 通过 系统 2 进行 理性 思考 之 前 ， 
系统 1 已 经 把 所 有 可 能 方案 找 出 来 了 〈 关 于 两 个 系统 的 思考 ， 详 见 第 五 
章 ) 。 对 于 一 件 事 越 精 通 ， 束 越 能 应 付 高 复杂 度 的 状况 。 国 际 和 象棋 
大 师 往 往 光 是 靠 系统 1 的 思考 ， 束 能 够 轻松 打败 一 般 的 棋 手 。 我 从 来 不 
觉得 下 棋 是 一 件 闻 可 或 有 压力 的 事 ， 而 是 一 个 愉快 的 过 程 一 一 所 以 只 
要 一 有 人 找 我 下 棋 ， 我 总 是 迫不及待 地 接受 。 当 人 觉得 一 件 事 很 容易 
做 到 时 ， 束 会 更 愿意 去 做 。 


一 个 天 心 排 狠 问题 的 客户 


西蒙 : 格 里 夫 斯 (Simon Griffiths) 曾经 在 墨尔本 大 学 教授 经 济 学 ， 
他 现在 的 吴 份 是 一 位 社会 创业 家 。 也 残 是 说 ， 他 的 事业 围绕 与 文 持 着 
社会 性 的 议题 ， 比 较 算 是 奉行 社会 资本 主义 〈\socio-capitalistic) 的 商 
业 模 式 《在 为 善 的 同时 也 创造 利润 ) 。 他 在 其 中 一 项 事业 上 需要 寻求 
专业 协助 ， 因 此 约 了 时 间 ， 要 到 我 们 办 公 室 来 聊 一 聊 。 在 此 之 前 ， 我 
在 谷歌 上 搜 了 一 下 他 的 相关 信息 ， 发 现下 列 这 些 他 的 个 人 成 束 : 


二 、 


。 获 得 一 级 宋 誉 学 位 。 

。2005 年 垒 尔 本 大 学 创业 融资 展 〈 最 高 分 ) 

。2006 年 “ 罗 德 奖学金 ” (the Rhodes Scholarship) 入 围 。 

。2010/2012 年 美国 社会 资本 市 场 会 议 《SOCAP Conference) 奖 
金 得 主 。 

。2010 年 澳大利亚 社会 企业 家 学 校 (the School for Social 
Entrepreneurs) 会 员 。 


。2010 年 美国 “绿色 回声 ”(Echoing Green) 奖金 入 围 。 


。2011 美 国 茵 峰 系 列 论坛 (Summit Series) 会 员 。 
。2011 年 墨尔本 TED 演 讲 嘉宾 。 
。2011 年 美国 非 理 性 机 构 (the Unreasonable Institute) 会 员 。 


。2013 年 金 钥匙 协会 宋 誉 会 员 (Golden Key Honorary 
Member) 。 


ee 


看 来 我 们 要 迎接 的 这 位 客人 可 不 是 等 朵 之 府 。 不 过 当 他 来 到 我 们 
的 办 公 室 ， 我 才 发 现 他 不 是 我 们 所 以 为 的 那 种 产 肃 学 院 派 : 他 很 年 
轻 、 有 型 ， 而 且 无 比 目 信 。 西 蒙 跟 我 们 介绍 了 他 的 这 个 创业 项 目 一 一 
他 打算 生产 与 销售 而 纸 。 乍 听 之 下 ， 实 在 不 太 令 人 兴 理 。 不 过 深入 了 
解 之 后 ， 才 明日 它 的 意义 : 他 要 生产 的 厕 纸 在 生产 过 程 使 用 的 污染 物 
质 将 远 低 于 传统 而 纸 ， 而 销售 利润 的 50% 将 用 作 发 展 中 国家 干净 水 源 
以 及 卫生 重建 等 项 目的 资金 。 西 罕 与 他 的 创业 伙伴 是 在 知道 了 全 世界 
有 25 亿 人 口 没有 干净 厕所 可 用 这 个 事实 之 后 ， 决 定 成 立 这 家 公司 。 这 
样 的 人 口 数 差 不 多 等 于 全 球 人 口 的 40%， 也 因此 痢疾 引发 的 相关 疾病 
病 患 ， 占 据 了 撒哈拉 沙 兰 以 南 所 有 医院 的 半数 病床 ， 每 一 年 守 去 2 000 
个 5 多 以 下 儿童 的 生命 。 实 在 是 令 人 震惊 的 数字 。 


西蒙 告诉 我 们 ， 他 需要 募集 5 万 美元 ， 才 能 让 第 一 批 生产 出 来 的 而 
纸 顺 利 发 货 。 这 个 岳 纸 的 名 称 叫 作 * 因 为 你 在 意 ”[]。 在 聊天 当中 ， 西 
蒙 和 我 还 发 现 我 们 在 珀 斯 读 的 是 同一 所 小 学 一 -斯 温 伯 和 尔 尼 小 学 

(Swanbourne Primary) 。 那 是 一 所 超级 棒 的 学 校 ， 一 直 在 我 心里 占有 
一 个 温暖 的 位 置 。 最 后 ， 我 们 决定 助 西蒙 一 臂 之 力 ， 而 我 们 的 收费 是 
在 达到 5 万 美元 的 目标 之 后 ， 在 每 多 募集 到 的 1 元 钱 中 ， 提 取 20%。 他 
表示 同意 。 


“赋予 技能 ”与 广告 的 夭 系 


假如 你 是 依照 顺序 读 这 本 书 的 话 《或 者 就 算 不 是 也 没关系 ) ， 你 
会 知道 这 征 开 始 讨论 简化 性 刺 针 的 第 一 个 章 丰 。 如 之 前 在 第 三 、 第 四 
章 所 所 到 的 ， 一 般 情 况 下 ， 广 告 人 都 致力 于 通过 强化 人 们 做 某 件 事 的 
动机 ， 来 达到 改变 其 行为 的 目的 。 然 而 ， 如 果 问 题 不 出 在 动机 一 一 动 
机 本 来 吕 存 在 一 一 反而 征 因为 人 们 并 不 具备 去 做 你 想 要 他 们 做 的 那 件 
事 的 技能 ， 那 该 怎么 办 ? 在 一 个 越 来 越 复杂 的 世界 里 ， 人 们 不 买 你 品 
牌 的 产品 ， 或 者 不 做 你 希望 他 们 做 的 事 ， 可 能 最 大 的 障碍 束 是 他 们 不 
知道 该 怎么 做 。 


所 以 ， 虽 然 往往 不 太 明 显 ， 但 其 实在 广告 里 赋予 消 费 者 技能 非常 
重要 。 束 像 我 没 学习 下 棋 之 前 不 会 去 买 一 块 棋 吾 一样 ， 在 我 不 全 怎 么 
用 对 的 术语 点 威 士 所 之前， 我 也 没 在 酒吧 点 过 一 杯 威士忌 。 这 吏 是 威 
士 忌 品牌 要 投入 货 金 举办 威 士 扎 品 芝 活动 的 原因 ， 这 样 做 不 只 是 为 了 
让 人 们 懂得 品 抒 威士忌 ， 更 是 要 教会 参与 着 关 于 威士忌 的 术语 ， 以 及 
酒 在 风格 与 风味 等 方面 的 细微 过 异 。 当 人 们 走出 活动 会 场 ， 不 只 对 这 
种 河 所 代表 的 文化 有 了 更 多 的 了 解 ， 更 重要 的 是 ， 他 们 被 赋予 了 谈论 
威士忌 《以 及 描述 其 风味 ) 的 能 力 。 这 么 一 来 ， 他 们 在 未 来 购买 威 十 
尽 的 可 能 性 大 增 ， 盛 其 在 酒吧 或 夜店 里 ， 他 们 再 也 不 用 担心 目 己 对 
这 种 酒 表现 出 一 无 所 知 的 旭 坎 。 


有 时 候 人 对 于 做 某 件 事情 ， 会 想 要 保持 在 一 种 愉快 的 无 知 状态 
中 ， 于 是 他 们 可 以 逃避 去 做 这 件 事 。 比 方 说 ， 小 孩 说 目 己 不 会 洗 碗 
一 一 “我 不 知道 怎么 做 ”。 但 还 有 更 多 其 他 时 候 ， 人 们 因为 不 知 该 怎么 
做 ， 只 会 静 静 地 避 开 那 件 事 。 从 缺 做 茶 件 事 的 技能 ， 其 实 征 阻碍 人 们 
去 做 出 你 所 期 望 行为 的 最 真实 也 最 常见 的 障碍 。 村 改变 这 个 状况 ， 你 
要 做 的 第 一 件 事 ， 台 是 把 他 们 说 目 己 不 具备 的 能 力 市 给 他 们 。 这 在 广 
告 上 非常 重要 ， 人 们 如 有 果 没 能 力 用 你 的 产品 ， 吏 不 会 去 买 你 的 产品 。 


光 是 让 人 们 ”* 认 知 ?你 的 品牌 早已 远 远 不 够 ， 他 们 还 要 知道 你 的 产品 怎 
作用” 


ys 一旦/ 
和 演示 影片 


你 知道 怎么 把 一 个 归 儿 放 进 汽车 安全 座 梅里 吗 ? 在 儿子 出 生前 ， 
我 们 一 直 忙 痢 准 备 迎接 小 家 伙 的 降临 。 有 一 天 我 太太 问 我 : “等 我 跟 儿 
子 出 院 时 ， 你 要 负 贡 载 我 们 回 家 。 你 有 没有 想 过 ， 我 们 车 上 需要 一 个 
归 儿 安全 座 椅 ? “在 那 一 刻 我 大 脑 一 片 至 日 一 一 我 从 来 没 留 意 过 这 个 产 
品 ， 也 从 来 不 曾 试 过 把 一 个 竖 儿 放 进 这 样 的 座 椅 中 。 在 那 一 刻 我 当然 
有 了 强烈 的 动机 ， 我 必须 学 会 如 何 把 我 的 儿子 放 进 一 张 儿 童 座 椅 中 ， 
让 他 安全 又 和 舒服， 但 我 对 所 需要 的 技巧 一 穷 不通 。 于 是 ， 我 到 店 里 
去 ， 严 了 一 张 安 全 座 覆 ， 请 一 位 店员 帮 有 我 把 它 朔 在 车 的 后 座 。 当 他 关 
不 多 装 好 的 时 候 ， 我 问 他 : “兄弟 ， 我 该 怎么 把 至 至 放 进 这 东西 里 
面 


他 没有 取笑 我 的 无 知 ， 反 而 拿 出 了 一 个 塑胶 娃娃 ， 说 ; “介绍 我 的 
桃 乐 丝 给 你 认识 。” 


然后 他 间 我 有 没有 智能 手机 : “把 我 示范 的 步骤 拍 下 来 ， 下 次 需要 
的 时 候 你 可 以 参考 。” 


怠 在 一 个 天 气 有 点 谅 的 星期 六 早上 ， 我 认真 拍 下 了 一 个 男生 把 一 
个 叫 作 桃 乐 丝 的 娃娃 放 进 汽车 安全 座 椅 的 过 程 。 不 过 我 得 承认 ， 这 上段 
影片 帮 了 我 和 我 太太 好 几 次 忙 ， 那 的 确 是 一 个 超 棒 的 培训 材料 。 另 外 
我 们 也 是 通过 演示 影片 ， 才 学 会 使 用 我 们 买 的 博 格 步 遇 儿 推 车 

(Bugaboo pram) 。 现 在 不 管 是 汽车 座 椅 还 是 婴儿 推 车 ， 我 都 已 经 使 
用 得 得 心 应 手 了 。 


吉姆 . 库 克 洛 (Jim Kukral) 曾经 在 《 赫 分 顿 邮 报 》 (The 
有 六 ngton Post) 上 发 表 文 章 (2012) ， 认 为 “演示 影片 就 是 新 一 代 的 
信息 图 \infographic) ”。 一 般 这 些 影 乒 都 很 短 《1~3 分 钟 ) ， 很 容易 
在 线 上 平台 分 享 ， 也 便于 贴 进 新 闻 稿 、 社 区 媒体 和 网 站 中 。 它 们 越 来 
越 流 行 ， 因 为 : 1. 现在 人 们 需要 快速 学 会 新 技巧 ， 或 是 掌握 新 科技 ; 
2. 智能 手机 以 及 越 来 越 便捷 的 宽带 ， 让 影片 随时 随地 都 能 播放 。 


激情 博客 《Bloggers Passion) 上 的 又 尼 . 阿 罗拉 《Sunny Arora， 
2013) 则 将 演示 影片 的 用 途 总 结 如 下 : 


1. 推出 一 个 产品 一 帮助 人们 自己 去 了 解 一 个 新 的 产品 或 服 
务 o 
2. 详细 解释 一 个 复杂 的 信息 -比如 如 何 使 用 婴儿 车 。 
3. 连接 消费 者 往往 视觉 化 地 展示 一 样 东西 ， 比 用 文字 摘 
述 ， 要 容易 得 多 。 如 何 打开 一 辆 博 格 步 归 儿 推 车 正 是 一 例 。 
4. 接触 更 多 人 视频 内 容 本 来 就 易于 分 享 ， 一 段 演 示 影 片 
当然 也 可 以 很 有 看 头 、 让 人 愿意 分 享 。 
5. 差异 化 一 假 如 你 是 所 在 行业 中 唯一 一 家 运用 演示 影片 的 
公司 ， 你 就 有 机 会 比 竞 争 对 手 做 到 更 有 效 的 传播 。 


在 我 的 经 验 里 ， 演 示 影 片 是 一 种 影响 行为 的 精彩 途径 ， 因 为 它 不 
但 通过 提供 使 用 技巧 促进 了 购 严 意 愿 ， 而 且 如 果 内 容 够 有 娱乐 性 ， 还 
会 增加 背 费 者 与 品牌 接触 的 时 间 。 显 而 易 见 ， 视 频 性 的 内 容 越 来 越 重 
要 ， 因 为 在 线 上 消费 的 人 群 越 来 越 多 ， 而 他 们 只 会 买 他 们 知道 怎么 用 
的 东西 。 让 他 们 有 共 备 相关 能 力 与 技巧 ， 目 然 至 头 重 要 。 


一 个 令 人 得 悦 的 如 而 体 儿 


那么 ， 我 们 该 如 何 利 用 “赋予 技能 ”的 行动 刺 针 ， 来 帮助 西蒙 筹 得 5 
万 美元 呢 ? 我 有 笠 得 到 了 心理 学 家 西蒙 . 撒 切 尔 (Simon Thatcher) 的 
协助 。 这 位 西蒙 最 拿手 的 领域 ， 是 研究 心理 与 刁 体 之 间 的 互动 关系 。 
他 离 群 索 居 ， 住 在 树林 里 的 小 屋 中 ， 但 他 是 我 所 认识 的 人 当中 最 有 趣 
而 可 爱 的 人 物 之 一 。 西 蒙 告诉 我 们 ， 上 厕所 是 “我 们 多 数 人 一 天 之 中 
最 ' 醒 觉 ， mindful) 的 一 段 体 验 ”。 他 解释 ， 所 谓 “ 醒 觉 ?就 是 活 在 当下 
一 一 完全 无 须 对 过 去 或 未 来 挂 心 的 一 刻 。 他 说 坐 在 马桶 上 束 是 “ 走 进 一 
个 足 离 的 小 房间 ， 专 注 于 自己 的 号 体 ， 心 无 著 登 。 在 排泄 的 那 一 个 当 
下 ， 一 切 烦 恼 烟消云散 ”。 所 以 人 走 进 厕所， 要 的 丈 是 这 个 “感觉 美好 
的 体验 ”。 


基于 这 个 洞 蛙 ， 我 们 创造 了 一 个 围 统 着 "感觉 美好 厕 纸 ? 概 念 的 重 
塑 框 如 〈 见 第 五 章 ) 。 由 于 产品 中 509% 利 润 将 用 于 资助 发 展 中 国家 的 
卫生 建设 ， 人 们 应 该 会 因为 目 己 花 的 钱 顺 便 做 了 车 事 而 感觉 美好 。 对 
我 们 而 言 ， 最 大 的 挑战 是 如 何 把 这 个 挺 复杂 的 故事 ， 说 给 不 认识 这 个 
品牌 的 人 听 。 我 们 得 要 告诉 他 们 品牌 的 理念 、 育 后 的 缘由 ， 而 且 还 要 
让 他 们 容易 参与 。 最 后 我 们 决定 ， 把 品牌 传递 给 人 们 最 好 的 方式 ， 融 
征 制 作 一 条 演示 影 而 且 是 让 人 们 愿意 去 看 的 影片 。 


结果 创业 家 西蒙 是 这 样 发 动 募 款 的 。 随 着 你 点 击 “ 播 放 ” 按 钮 ， 一 
阵 20 世 纪 50 年 代 风 格 的 音乐 会 传 来 ， 同 时 出 现 字 幕 :“ 可 不 可 能 ， 你 每 
次 排泄 都 能 为 世界 带 来 一 点 改变 ? ”接着 就 会 看 到 蓝 有 眼珠 、 留 着 络 腮 胡 
的 西蒙 出 现 并 介绍 自己 。 随 着 镜头 拉 开 一 一 你 会 看 见 他 拉 下 了 裤子 正 
坐 在 马桶 上 ， 手 里 拿 着 一 卷 而 纸 作为 道具 。 他 解释 目 己 的 想法 ， 并 穿 
插 了 许多 双关 语 ， 有 趣 地 传达 他 的 理念 。 在 影片 最 后 ， 西 蒙 宣布 ， 直 
到 5 万 美元 筹 齐 之 前 ， 他 将 不 会 离开 坐 着 的 那个 马桶 一 为 了 证 明 这 一 
点 ， 他 还 进行 了 网 络 直播 。 我 们 把 这 个 募 款 活动 ， 塑 造成 了 一 个 挑 
战 ， 因 为 人 们 容易 对 稀缺 性 做 出 反应 ， 所 以 当 我 们 框 定 一 个 特定 的 时 
间 范 围 时 ， 更 容易 让 捐款 成 为 行动 。 同 时 我 们 还 刻意 树立 真实 性 ， 用 
的 就 是 公司 CEO 西 蒙 本 人 。 


随 着 这 部 演示 影片 (www.youtube.com/watch?v=WdWZ8WV 
Vv6qk) 在 全 球 开 始 分 享 起 来 ， 捐 款 也 开始 累积 。 西 蒙 在 50 个 小 时 后 ， 
募 得 了 第 一 个 5 万 美元 ， 终 于 能 开心 地 从 马桶 上 站 起 来 了 。 这 也 鼓励 了 
他 决定 “乘胜追击 ”， 要 募 到 65 000 美 元 为 止 。 到 最 后 ， 一 共有 77 000 人 
收看 了 这 部 影片 ， 当 中 有 1 300 人 捐 了 钱 或 严 了 厕 纸 。 


这 个 喷头 引起 了 全 球 许多 媒体 的 关注 。 其 中 一 则 标题 用 的 是 “天 
呀 ! 这 家 伙 为 什么 卡 在 马桶 上 ? !” (Paine, 2012) ， 并 将 影片 竺 在 了 新 
闻 改 事 中 。 还 有 许多 不 同 领域 的 媒体 如 《 快 公 司 》 《Fast 
Company) 、《 赫 人 芬 顿 邮 报 》 《The Huffington Postj) 和 MTV 全 球 音乐 
电视 台 等 ， 也 都 报道 了 这 个 活动 。 活 动 信 息 在 推 竺 上 也 得 到 很 好 的 扩 
散 ， 总 计 接 触 人 数 达 到 250 万 人 人， 包括 一 大 批 媒体 与 名 人 ， 也 都 纷纷 转 
发 。 我 们 将 众 筹 网 站 www.indigogo.com) 作为 播放 这 部 影片 的 主 平 
台 ， 也 被 该 网 站 当成 教 其 他 人 如 何 制 作 这 类 影片 的 案例 示范 。 同 时 ， 
该 网 站 还 把 这 个 活动 列 为 它们 2012 年 的 “十 大 代表 案例 ”(Nunnelly， 
2012) 。“* 因 为 你 在 意 ” 的 业务 现在 仍然 在 继续 增长 ， 你 可 以 通过 网 站 
了 解 它 的 近况 : http:/whogivesacrap.org。 整 个 案例 的 影片 也 可 以 在 
YouTube 上 找到 : www.youtube.com/watch?v=rz1TqXmx_ IT。 


你 的 假设 不 一 定 对 


广告 人 总 征 假 设 ， 如 果 要 改变 人 们 的 行为 ， 束 要 移 去 增强 人 们 的 
动机 。 其 实 有 时 候 ， 你 需要 的 只 是 去 把 行为 变 得 容易 做 到 。 这 让 我 想 
起 我 住 在 新 加 坡 圣 淘 沙 岛 上 的 W 酒 店 〈《W Hotel) 时 遇 到 的 状况 。W 酒 
店 是 喜 达 屋 \Starwood) 集团 旗下 最 时 尚 的 酒店 品牌 ， 酒 店 里 的 每 一 
样 东 西 都 被 设计 得 超级 酷 ， 酷 到 很 多 设施 我 都 完全 不 知道 该 各 么 用 。 
在 酒店 的 第 一 个 早晨 准备 沐浴 时 ， 我 莹 弃 打 开水 龙头 。 在 各 种 手 低 脚 
乱 都 开 不 了 之 后 ， 我 在 开关 把 手 上 方 看 到 这 个 标示 : 


1. 请 拉 起 。 
2. 调 到 您 喜欢 的 温度 。 


这 个 小 小 标示 的 用 意 是 要 帮助 我 了 解 如 何 操作 水 龙头 开关 ， 但 基 
本 上 什么 也 没 说 。 虽 然 设 计 酷 得 不 得 了 ， 但 是 一 点 也 不 便于 使 用 。 


另外 一 个 比较 严肃 的 例子 ， 来 自 美 国 北 达科他 州 〈《North 
Dakota) 。 这 个 地 方 一 年 中 有 5 个 月 的 气温 平均 低 于 零下 5 摄氏 度 ， 是 
个 极 寒 之 地 。 这 样 的 天 气 ， 让 流行 性 感冒 很 容易 在 当地 肆虐 ， 尤 其 是 
在 年 龄 高 于 65 岁 的 老年 群体 之 中 〈 因 感冒 引起 并 发 症 而 死亡 的 病例 
中 ，90% 都 在 65 多 以 上 ) 。 因 此 ， 流 感 疫苗 的 注射 ， 在 北 达 科 他 州 就 
是 一 件 生死 依 关 的 大 事 ; 但 要 想 让 住 在 郊区 的 人 确实 完成 预防 注射 ， 
却 是 一 件 难 事 。 虽 然 疫 苗 费 用 获得 政府 补助 《也 就 是 免费 ) ， 但 要 让 
人 们 搞 清 楚 何 时 、 何 地 以 及 如 何 接受 注射 ， 却 成 了 一 个 巨大 难题 。 


北 达科他 州 州 立 大 学 的 心理 学 家 做 了 一 些 测试 ， 想 知道 传递 不 同 
的 信息 是 否 会 带 来 不 一 样 的 预防 注射 率 〈(McCaul, Johnson & Rothman， 
2012) 。 他 们 针对 州 内 郊区 65 罗 以 上 的 居民 ， 一 共 寄 出 了 16 000 封 信 
件 ， 当 中 有 些 人 收 到 的 是 “提醒 信 ”， 其 他 人 的 则 是 “行动 信 ”。 两 种 信 
件 都 同样 包含 了 下 述 这 些 关 于 流感 的 一 般 信 息 ， 以 及 可 能 带 来 的 健康 
风险 〈McCaul, Johnson & Rothman, 2012) : 


流感 季节 就 要 来 到 ， 所 以 您 该 准备 安排 您 的 流感 疫苗 注射 了 。 
流感 ， 也 殉 是 流行 性 感冒 ， 是 一 种 非 营 容 易 传 播 的 疾病 。 任 何人 想 
要 诚 少 感染 流感 的 风险 ， 避 免 对 健康 的 危害 ， 都 应 该 接受 流感 疫 赴 
注射 。 


除了 上 述 同 样 的 内 容 , “行动 信 ? 上 还 加 上 了 哪些 医疗 机 构 将 提供 
流感 注射 门诊 的 具体 时 间 和 地 点 ， 以 及 居民 该 如 何 进行 注射 的 具体 信 


县 〈 比 如 要 带 哪 些 证 件 等 ) ， 并 在 信 的 最 后 这 样 提 醒 : 


B 类 医疗 保险 将 会 文 付 流感 注射 费用 ， 前 往 门 诊 时 请 记得 携 市 
您 的 医疗 保险 卡 。 


测试 结果 说 明了 一 切 。 附 带 具 体 信息 的 “行动 信 ” 《告诉 他 们 要 去 
注射 时 具体 要 做 的 事 ) ， 将 注射 参与 率 提 高 了 近 三 分 之 一 《从 19.6% 
提高 至 28.2%) 。 只 是 和 商人 簿 单单 地 将 如 何 完 成 注射 的 实用 信息 说 清 
条 ， 束 能 让 更 多 人 照 着 去 做 。 这 些 信息 赋予 人 们 流感 注射 的 所 需 技能 
一 一 行为 因此 殉 更 容易 改变 了 。 


赋予 反 能 如 何 见 驳 


赋予 技能 ， 征 通过 让 人 获得 能 力 、 提 供 人 们 所 需 资源 ， 把 一 种 行 
动 变 简单 ， 于 是 人 们 能 够 有 目 信 地 将 之 转化 成 为 行为 。 影 响 人 们 的 行 
为 ， 往 往 束 是 展示 给 他 看 怎么 做 这 么 商 单 一 把 技能 教 给 他 们 。 赋 了 予 
技能 ， 主 要 有 以 下 几 种 方式 


“通过 以 下 几 种 途径 提供 培训 : 指导 手册 、 谁 则 、 影 片 和 计划 
( 束 拿 苹果 手机 的 使 用 说 明 为 例 ， 非 常 短 、 非 常 简 单 ， 容 易 读 且 容 
人 

“让 人 们 练习 、 试 用 ， 在 决定 购买 《或 其 他 任何 类 型 的 行为 改 
变 ) 之 前 接触 样品 或 获得 体验 。 

“ 运用 工具 提供 有 用 的 信息 ， 比 如 巴士 /火车 /渡轮 的 路 线 与 时 
间 表 等 ， 并 且 指 导 如 何 最 高 效 地 做 到 这 件 事 〈 如 果 提 供 得 好 ， 可 以 
帮助 行为 发 生 ; 但 提供 粳 灼 信息 也 可 以 完全 适得其反 ， 比 如 从 前 
微软 系统 里 那个 知春 的 回形针 人 物 ) 。 


“ 给 人 们 更 多 的 竹 外 资源 ， 比 如 提供 免费 试用 期 、 帮 他 们 填写 
烦人 的 表格 ， 或 是 提供 到 店 的 交通 协助 等 。 


这 些 策 略 都 能 够 所 高 人 们 去 从 事 某 种 行为 的 能 力 ， 协 助 并 影响 他 
们 。 教 会 了 人们 技巧 ， 行 为 改变 的 机 会 吏 会 增加 。 


与 赋予 技能 相关 的 ， 还 有 一 个 概念 “ 目 我 效能 ” (self- 
efficacy) ， 它 指 的 是 人 在 面 对 状 况 的 时 候 ， 相 信 自 己 的 能 力 足以 达成 
目标 的 信念 。 拥 有 越 高 的 目 我 效能 ， 我 们 残 越 能 将 困难 与 挑战 视 为 目 
己 搞 得 定 的 任务 。 这 是 我 在 鲍 勃 .蒙哥马利 博士 (Dr Bob 
Montgomery) 的 著作 《成 功 与 动机 的 真相 》 (The Truth about Success 
and Motivationm 1988) 中 学 到 的 概念 。 我 很 喜欢 饱 勃 蒙哥马利， 不 只 
是 因为 他 曾经 担任 澳 大利 亚 心理 学 会 总 裁 多 年 ， 而 且 还 因为 他 是 澳 大 
利 亚 最 受 敬 重 的 心理 学 家 之 一 ， 他 在 我 还 是 研究 生 的 时 候 教 导 过 我 。 
更 重要 的 是 ， 我 在 实际 生活 中 运用 了 他 的 许多 理论 ， 而 这 些 想法 的 确 
对 我 大 有 帮助 。 


鲍 勃 相信 我 们 的 生活 中 有 两 大 根本 驱动 力 : 追求 愉悦 
(pleasure) 和 光 望 征服 (mastery) 。 当 我 们 度假 时 、 享 用 美食 或 享 
受 按摩 时 ， 我 们 感受 到 的 是 愉悦 。 但 只 有 愉悦 并 不 会 让 我 们 满足 ， 我 
们 还 会 渴望 征服 ， 比 如 克服 障碍 、 缔 造 纪录 、 接 受 挑战 并 战胜 它 。 征 
服 当 中 包含 了 内 在 的 驱动 力 ， 比 如 自豪 感 与 满足 感 ， 以 及 外 在 的 驱动 
力 ， 比 如 金钱 和 地 位 。 阻 碍 人 们 去 征服 的 其 中 一 个 重要 因素 ， 就 是 能 
力 一 一 他 们 不 具备 相关 的 技能 。 所 以 给 予 人 们 去 做 某 件 事 的 技能 ， 能 
够 提高 他 们 的 自我 效能 感 ， 以 及 去 征服 环境 的 能 


澳大利亚 心理 学 家 玛丽 : 拉 索 许 (Mary Luszcz, 1993) 对 于 老化 与 
记忆 力 之 间 的 交互 关系 进行 了 研究 。 她 的 实验 找 了 40 位 年 轻 人 《平均 
年 龄 23 岁 ) 以 及 40 位 老人 (平均 年 龄 73 多 ) ， 问 他 们 觉得 自己 的 记忆 
力 有 多 好 ， 然 后 让 他 们 进行 一 系列 的 记忆 力 测 试 。 有 趣 的 是 ， 她 发 现 


年 龄 并 不 是 记忆 力 好 坏 的 指标 ;真相 征 那 些 相信 年 纪 大 了 记性 就 会 不 
好 的 人 ， 记 忆 力 吏 真 的 会 彭 退 。 所 以 有 时 候 “" 赋 了 予 技能 ”也 可 以 视 为 一 
种 "加持 "” 一 一 让 人 们 相信 他 们 已 经 具备 了 做 到 菏 件 事 的 能 

赋予 技能 的 步骤 


当 你 想 要 发 展 一 父 策 略 ， 来 提高 某 一 特定 人 群 的 技能 时 ， 可 以 采 
用 下 面 这 些 步 桑 : 


1. 评估 目前 对 于 行为 的 理解 与 能 力 。 人 们 了 不 了 解 他 们 需要 
做 什么 ? 他 们 有 没有 能 力 去 做 ? 他 们 相信 自己 有 能 力 做 到 吗 ? 差距 
在 哪里 ? 

2. 制订 一 个 计划 来 提升 这 群 人 的 能 力 。 创 造 一 些 帮助 人 们 获 
得 技能 的 工具 ， 演 示 影 片 就 是 一 例 。 

3. 记 住 ， 征 服 感 比 奖赏 更 强大 。 尽 可 能 利用 人 们 的 内 在 动 
机 ， 帮 有 他们 建立 一 种 征服 感 。 人 们 不 只 会 被 金钱 等 外 在 利益 驱动 ， 
更 有 力 的 往往 是 愉悦 感 与 征服 感 。 


能 力 与 技能 并 不 仅仅 关乎 物理 性 的 任务 ， 心 理 技能 一 样 可 以 通过 
学 习 获 得 〈Schacter Gilbert & Wegner 2010) 。 想 当年 ， 当 我 在 新 南 威 
尔 士 州 奥 伯 伦 \Oberon NSW) 开放 式 监 狱 工 作 的 时 候 ， 传 授 控制 颁 怒 
的 技巧 束 是 我 的 工作 重点 之 一 。 许 多 犯人 都 有 难以 控制 翁 气 的 问题 ， 
即使 他 们 多 数 人 都 有 改变 的 意愿 ， 但 他 们 不 知道 当 自 己 屈 把 的 时 候 ， 
该 如 何 控制 怒气 ， 让 目 己 不 要 爆发 。 他 们 中 的 很 多 人 在 以 又 力 解 决 问 
题 的 家 庭 中 成 长 ， 当 他 们 长 大 后 ， 也 只 会 治 用 相同 的 模式 。 


我 在 监狱 里 开设 了 一 个 “愤怒 管理 课程， 通常 是 在 每 周三 的 下 
午 ， 在 一 间 小 房间 里 与 6~10 位 犯人 一 起 进行 。 我 们 会 把 桌 椅 都 推 到 房 
间 的 角落 ， 全 部 人 都 坐 在 单薄 的 塑料 桨 上 ， 围 成 一 图 。 犯 人 身 罕 绿 色 
的 制服 ， 号 上 散发 着 “白色 公牛 ”(White Ox) 的 气味 一 一 那 是 一 个 很 
受 欢 迎 的 目 卷 香 烟 品 牌 的 名 字 。 整 个 房间 里 弥漫 着 一 种 踩 动 不 安 的 气 
氛 。 回 忆 一 下 ， 你 从 前 在 学 校 里 遇 到 的 那些 行为 失 序 的 青少年 ， 把 他 
们 的 破坏 性 再 加 倍 ， 然 后 坐 满 一 整个 教室 ， 这 束 生 弥漫 在 我 那个 上 课 
房间 里 的 能 量 。 


课程 教 给 他 们 一 些 不 同 的 方法 ， 让 他 们 能 够 抑制 挥 产 相向 的 举 
动 。 我 教 他 们 包括 帝 思 、 深 呼吸 以 及 静心 的 技巧 ， 还 有 比如 非 理性 的 
行为 模式 、 如 何以 积极 思考 取代 消极 思考 的 方法 等 。 谋 特 上 也 会 聊 到 
战 逃 反应 ， 以 及 为 什么 当 身 体 遇 到 压力 或 息 气 时 ， 心 跳 束 会 加 快 。 在 
课程 的 后 段 ， 犯 人 会 进行 技巧 的 实际 演练 ， 以 及 角色 扮演 练习 。 在 练 
习 中 ， 我 经 党 扮 首 他 们 心爱 的 人 的 角色 ， 或 是 扮演 那 种 会 在 酒吧 里 激 
角 他 们 的 人 。 这 些 方法 很 直接 ， 而 我 相信 这 些 灌注 的 扩 巧 的 确 有 助 于 
减少 他 们 的 又 力 行为 。 


培养 技巧 ， 也 有 助 于 式 惧 症 〈phobias) 的 治疗 (Choy Fyer & 
Lipsitz, 2007) 。 如 惧 证 患者 需要 理解 ， 当 他 们 遇见 特定 的 刺激 时 ， 会 
感到 怠 惧 与 焦虑 。 如 果 他 们 能 够 让 目 己 接受 这 种 感觉 ， 当 他 们 再 人 磁 到 
这 些 可 怕 a 的 刺激 物 时 ， 焦 虑 感 会 逐渐 减低 ， 感 觉 会 好 很 多 。 治 疗 过 程 
， 会 运用 渐进 式 的 刺激 。 如 宁 你 很 害 人 里 蛛 ， 一 开始 会 匈 从 接触 蜂 
蛛 的 照 斤 开 始 ， 然 后 升级 到 一 只 和 死 蜂 蛛 ， 直 到 最 后 让 你 接触 一 只 活 盎 
蛛 。 如 果 不 提供 技能 与 方法 ， 想 要 扭转 一 个 人 的 悉 惧 感 ， 是 很 难 做 到 
的 。 不 知道 区 服 的 方法 ， 不 管 他 们 想 改 变 的 动机 有 多 高 ， 最 终 都 很 难 
成 功 。 


要 扫 除 “我 不 知道 各 么 做 "这 种 障碍 最 侧 单 的 方法 ， 束 是 把 行为 所 
需 的 技巧 展示 或 秀 给 对 方 看 。 如 采 你 的 孩子 说 他 们 不 知道 怎么 把 餐具 


放 进 或 合 出 洗 碗 机 ， 束 用 你 的 手机 担 一 段 影片 给 他 们 看 。 在 公司 里 ， 
如 果 有 人 因为 不 知道 怎么 开 一 场 工 作坊 会 议 而 芭 张 ， 你 一 样 可 以 为 他 
制作 一 个 视频 教学 课程 。 如 果 有 人 不 知道 怎么 做 办 公 室 的 资源 回收 工 
作 ， 束 把 这 些 人 配对 成 < 伙伴 小 组 ”>， 或 者 指派 一 个 回收 辅导 员 教 他 们 ] 
做 。 


不 能 只 说 “不 ， 


想 要 改变 行为 但 不 传授 正确 的 技巧 ， 不 是 效率 极 低 ， 就 是 根本 无 
效 。 其 中 一 个 代表 性 的 例子 就 是 美国 在 20 世 纪 80 年 代 由 前 第 一 夫人 南 
希 : 里 根 (Nancy Reagan) 倡导 的 “只 要 说 不 ” (Just Say No) 反 毒 品 运 
动 。 运 动 的 目的 是 鼓励 年 轻 人 抵抗 同龄 人 邀请 使 用 毒品 的 压力 一 一 对 
毒品 说 “不 ”。 然 而 里 根 的 宣传 反而 扩大 了 毒品 的 认 知 度 ， 滥 用 毒品 的 
状况 持续 存在 , “只 要 说 不 ?活动 始终 没有 带 来 减少 毒品 滥用 的 效果 。 


面 对 一 个 复杂 的 问题 ， 南 硕 : 里 根 采用 了 过 于 简化 的 解决 方案 。 反 
毒 运 动 并 没有 为 人 们 提供 应 付 可 能 吸毒 情境 的 工具 ， 同 时 也 没 能 对 那 
许多 符 试 过 毒品 但 没有 上 净 的 人 予以 肯定 。 


宾 儿 法 尼 亚 州立 大 学 的 费 希 尔 与 贝 齐 《Fisher and Birch, 1999) 做 
了 一 个 研究 ， 把 * 只 要 说 不 ” 殖 应 放 在 想 吃 饼干 的 儿 香 身上 进行 试验 。 
他 们 把 一 些 家 庭 分 成 两 组 ， 每 位 妈妈 都 带 了 一 大 桶 饼干 回 家 。 第 一 组 
妈妈 得 到 的 指令 是 ， 每 当 孩 子 跟 她 们 要 饼干 的 时 候 ， 她 们 总 是 
说 “不 ”。 而 另 一 组 妈妈 得 到 的 指令 则 是 ， 孩 子 要 饼干 的 时 候 ， 有 时 候 
给 ， 有 时 候 拒绝 。 试 验 的 结果 发 人 深 省 。 总 是 被 告知 “不 ”的 那 群 孩 
子 ， 变 得 对 那 桶 饼干 更 为 着 迷 ， 会 总 是 提 到 它 ， 而 且 要 求 吃 饼 干 的 次 
数 比 另 一 组 更 高 。 你 越 是 跟 孩 子 说 他 们 不 可 以 得 到 某 样 东 西 ， 他 们 想 
要 的 动机 残 会 越 强 。 


只 征 叫 别人 去 做 某 件 事情 ， 很 少 能 够 真正 成 功 地 改变 行为 。 能 够 
持久 且 目 发 的 行为 改变 ， 来 目 授 于 人 们 技巧 ， 让 他 们 能 够 目 己 去 实 
践 。 正 如 古 云 : “不 邮 不 大 闻 之 ， 邮 之 不 看 见 之 ; 见 之 不 看 知之 ， 知 之 
不 奉行 之 ;学 至 于 行 而 止 疾 。” 


重 氮 回顾 
人 们 总 是 说 ， 广 告 人 网 是 在 对 请 费 着 进行 洗脑 ， 让 他 们 严 习 
要 作风 十 玉 汪 帮 ， 央 证 和 着 局 个 
西 。 但 如 条 你 不 知道 如 何 购买 ， 再 多 作 昌 也 无 济 于 事 。 我 的 姐姐 
从 来 没有 闫 过 棋 ， 我 可 天 过 好 多 套 一 一 但 那 也 是 在 我 学 会 了 下 棋 
以 后 的 事 。 当 人 们 越 了 解 你 的 产品 或 服务 ， 以 及 参与 其 中 的 方 


法 ， 对 他 们 而 言 驶 会 更 容易 。 这 听 起 来 理所当然 ， 但 就 是 因为 太 
理所当然 了 ， 所 以 人 们 往往 会 忽略 。 如 果 人 们 没有 能 力 去 做 出 你 
所 期 望 的 行为 ， 你 的 期 望 就 注定 失败 。 你 必须 赋予 他 们 所 需 的 技 
能 ， 比 如 监狱 内 犯 需要 学 习 诚 少 自己 骏 力 行为 的 方法 。 同 样 , “ 因 
为 你 和 在意” 案例 也 让 我 们 看 到 : 只 要 人 们 了 解 你 的 出 发 点 ， 并 且 更 
重要 的 是 ， 知 道 他 们 可 以 怎么 做 ， 他 们 吏 会 愿意 共 硝 盛 举 。 


圈 内 人 : 
乔 转 : 卡 西 米尔 


关于 如 何 改变 他 人 行为 ， 我 的 第 一 个 反应 束 是 ， 也 许 你 该 考虑 什 
么 也 不 要 做 。 尤 其 如 有 果 你 是 一 个 品牌 介 销 人 人员， 也许 你 应 该 放 过 别 
人 ， 不 要 试图 改变 他 们 。 世 间 已 经 有 太 多 的 人 在 全 试 改变 我 们 的 行 
为 ， 而 这 些 行 为 多 半 都 是 根本 没 必 要 改变 的 。 说 真 的 ， 人 们 要 努力 维 
持 生 计 、 在 生命 中 找寻 意义 ， 已 经 很 不 容易 ， 不 应 该 再 被 这 些 肆 无 所 
蛋 的 彰 销 人 永 无 止境 地 骚扰 与 侵犯 。 所 以 如 果 你 想 改变 我 们 的 行为 ， 


让 我 们 严 一 些 不 需要 的 东西 ， 何 不 去 做 总 其 他 真正 有 意义 的 事 ? 比如 
把 你 目 己 家 的 庭院 好 好 打 理 打 理 ? 


好 吧 ， 这 样 的 观点 有 点 偏激 〈 我 是 指 改变 行为 ， 无 意 指责 你 家 的 
庭院 ) 。 许 多 行为 的 确 是 需要 改变 的 ， 而 且 某 种 程度 上 ， 我 们 多 数 人 
的 工作 都 与 说 服 有 关 : 看 这 个 ! 买 这 个 ! 学 这 个 ! 吃 这 个 ! 想 想 这 
不 络 这 个 1 休 信 这 让 1 .5 我 的 小 小 建议 是 ， 尽 量 保 有 一 颗 利 
他 之 心 ， 付 出 越 多 你 就 会 收获 越 多 。 我 们 制作 Gruen 系 列 节 目的 宗旨 ， 
也 带 着 一 个 改变 行为 的 期 望 。 我 们 要 让 人 们 对 自己 接收 到 的 信息 、 自 
己 买 东西 或 者 卖 东 西 的 行为 ， 能 够 多 一 些 思 考 。 身 为 一 个 电视 制作 
人 人， 我 们 的 重点 就 是 做 好 节目 ， 让 节目 娱乐 性 高 、 充 满 新 鲜 想 法 ， 而 
非 专注 于 考虑 投入 时 间 与 精力 所 得 的 回报 一 这 是 我 们 对 观众 表达 尊 
重 的 方式 。 我 们 从 没 想 过 为 了 发 财 或 让 公司 赚 大 钱 而 做 节目 〈 但 的 确 
为 我 们 带 来 了 愉快 的 工作 时 光 ) 。 之 所 以 制作 这 些 节 目 ， 我 们 想 呈 现 
的 不 只 是 问题 ， 而 是 解决 方案 ， 目 的 就 是 能 够 刺激 澳大利亚 人 加 入 这 
些 我 们 觉得 很 重要 的 思考 与 对 话 之 中 。 而 且 坦 白 说 ， 也 因为 我 们 对 于 
园艺 实在 一 穿 不 通 。 


乔 恩 . 卡 西 米 尔 与 他 的 搭档 一 起 创造 了 ABC 电视 台 的 Gruen 系 列 季 
目 ， 并 担任 节目 的 执行 制作 人 ， 同 时 也 是 一 位 畅销 作家 〈 拥 有 超过 4 部 
著作 ) 。 而 他 一 开始 是 一 名 记者 。 我 最 早 认 识 乔 恩 ， 是 在 他 为 了 物色 
上 节目 的 嘉宾 一 一 访谈 广告 圈 人 士 的 时 候 。 之 后 经 过 很 多 年 ， 我 才 源 
渐 跟 他 越 来 越 熟 。 他 最 感 兴趣 的 吏 是 “人 ”， 也 因此 决心 制作 电视 节目 
来 帮助 人 们 、 娱 乐 人 们 。 乔 恩 本 喘 也 是 个 很 有 趣 的 家 伙 ， 更 是 一 位 值 
得 交 的 朋友 。 


[1] 如 果 你 住 在 澳大利亚 ， 想 要 进 广告 公司 担任 创意 人 员 ， 其 中 一 个 最 传统 也 最 有 效 的 方 
式 ， 就 是 去 读 这 所 广告 金奖 学 校 。 

[2] 原文 作 *Who Gives a Crap”， 同 时 可 译 为 “排泄 的 人 ”， 此 为 一 厕 纸 广 告 项 目 名 称 。 
编者 注 


人 
人 


第 十 三 
化 繁 为 简 (eliminate complexity) : 扫除 障碍 


对 我 来 说 ， 对 错误 进行 分 析 ， 束 是 带 来 改进 的 最 有 效 方法 。 
一 ”唐纳德 . 诺 曼 〈Donald Norman) ， 美 国 认 知 科 学 家 


这 奴 人 是 我 这 吾 子 看 过 最 恶心 的 广告 ， 这 如 介 是 我 这 幸子 看 
过 最 亚 心 的 东西 。 
威 尔 . 本 斯 (Will Burns) ，《 福 布 斯 》 杂 


14 多 改 护 与 育 春 关 


对 于 14 罗 年纪 的 男孩 子 ， 吴 体 殉 要 跟 他 们 开 一 个 残酷 的 玩 突 了 。 

个 叫 育 森 期 的 东西 来 临时 ， 和 尔 蒙 不 只 会 让 他 们 开始 对 性 产生 兴 
本 也 会 开始 蹊 咕 他 们 的 皮肤 《这 个 组 合 实在 不 地) 。 结 果 呢 ? 束 是 
一 颗 颗 市 脓 的 青春 冶 冒 出 来 ， 而 且 一 长 吏 长 很 多 。 针 对 青春 期 男生 的 
需求 ， 曼 秀 雷 敦 《Mentholatum) 公司 创造 了 欧 治 〈Oxy) 抗 疼 乳癌。 
它 有 要 解决 的 问题 定 ， 品 牌 如 何 与 这 些 饱 受 关 关 折 麻 的 男生 产生 联系 ， 
并 说 服 他 们 使 用 抗 王 乳 喜 。 


从 源头 开始 ， 产 品 面 对 许 多 需要 克服 的 障碍 。 首 先 ， 欧 治 只 在 药 
房 江 道 销售 。 你 可 以 告诉 我 ， 上 一 次 你 在 药房 里 过 到 一 个 14 尹 男孩 ， 
征 什 么 时 候 的 事 ? 这 些 店 里 摆 着 的 全 是 令 人 和 人 砍 的 产品 ， 或 者 来 目 外 
国 的 产品 。 另 一 个 问题 是 ， 许 多 男孩 子 不 好 意思 跟 爸 爸 妈 妈 开 口 ， 要 


他 们 帮 他 严 青 春生 药 。 如 采 家 里 浴室 原本 束 有 抗 关 乳 襄 存 在 ， 他 们 可 
能 会 合 来 用 一 一 但 大 部 分 男生 不 会 主动 提出 需求 。 那 些 愿意 开口 的 ， 
又 对 于 品牌 名 一 无 所 知 ， 这 对 于 三 家 与 广告 公司 也 是 一 个 大 问题 。 所 
以 交 给 我 们 的 任务 ， 束 是 要 让 这 些 长 疗 阁 的 男孩 和子， 能 够 简单 轻松 地 
拿 到 欧 治 的 乳癌 样品 。 我 们 的 客户 已 经 准备 好 了 一 万 份 产品 样品 ， 他 
们 相信 ， 只 要 这 些 年 罗 男 生 试用 过 欧 治 抗 症 乳癌 ， 他 们 束 能 说 出 品牌 
名， 要 父母 严 给 他 们 。 然 而 比较 麻烦 的 问题 是 ， 客 户 的 预算 非常 有 
限 。 


在 规划 策略 的 过 程 中 ， 我 们 用 谷歌 搜寻 “青春 辣 ” 这 个 词 。 出 来 的 
结 采 除了 维基 百科 的 科普 之 外 ， 第 二 受 欢 迎 的 搜寻 结 有 末 ， 束 是 
YouTube 上 一 个 叫 * 史 上 最 强 挤 着 着 ?的 影片 ， 显 示 的 画面 是 正在 挤 压 一 
颗 大 关 关 的 两 只 敢 恶 的 手指 。 这 条 影片 真 的 很 恶心 ， 不 过 吸引 我 们 注 
意 的 是 它 的 观看 人 数 : 1 200 万 ， 并 且 还 在 持续 增加 中 。 这 也 并 不 是 唯 
条 一 一 网 上 还 有 许多 挤 阁 交 的 视频 ， 而 且 多 半 都 有 很 高 的 点 击 
率 。 那 么 ， 什 么 人 会 上 YouTube 去 看 挤 阁 关 的 影片 呢 ? 那 正 是 我 们 的 
目标 受众 ; 青少年 男生 。 从 这 一 个 洞察 开始 ， 我 们 的 货 略 逐步 成 形 。 


僵 广 与 化 崇 为 商 


总 的 来 说 ， 人 是 懒惰 的 〈 或 至 少 我 们 的 大 脑 都 很 懒惰 ) 。 我 们 都 
会 尽 可 能 地 避免 花 精 力 或 者 脑力 。 心 理学 有 一 种 观点 认为 , “对 于 未 来 
行为 最 准确 的 预测 ， 来 自 过 去 的 行为 -名 人 心理 学 家 菲 尔 博士 

(Dr Phil) 让 这 个 概念 众 所 皆 知 。 这 个 观点 在 犯罪 行为 上 尤其 成 立 

(Mossman，1994) 。 人 类 学 习 行 为 模式 ， 再 重复 这 些 行为 ， 于 是 行 
为 成 为 习惯 。 正 如 在 第 五 章 所 学 到 的 ， 我 们 喜欢 用 系统 1 思考 
是 以 自动 导航 系统 运行 〈 卡 尼 曼 ，2011) 。 


也 残 


这 一 草 要 谈 的 是 “化 索 为 商 ”， 以 及 让 人 们 容易 做 出 行为 改变 。 这 
与 赋予 技能 〈 第 十 二 章 ) 不 同 ， 赋 予 技能 谈 的 是 授予 人 们 技巧 ， 或 者 
提升 人 们 的 能 力 ， 让 行为 能 够 实现 。 被 欧 治 品 牌 作 为 目标 人 群 的 那些 
男生 ， 他 们 从 来 不 会 走 进 药 房 或 超级 市 场 ， 又 不 情愿 开口 要 他 们 的 母 
亲 帮 忙 严 治 关 阁 的 药 。 他 们 并 非 没 有 能 力 开 口 ， 但 生活 环境 使 得 他 们 
穴 缺 合适 的 机 会 接触 商品 。 化 楷 为 简 的 重点 ， 融 是 改变 环境 或 行为 情 
境 ， 让 事情 变 简单 。 


改变 环境 以 便于 行为 发 生 ， 往 往年 看 之 下 像 是 当 费 时 间 。 如 果 人 
们 有 动机 去 做 某 件 事 ， 也 有 能 力 去 做 ， 他 们 不 融 理 所 当然 地 去 做 了 
吗 ? 假如 这 个 人 完成 任务 的 动机 很 强烈 ， 答 案 可 能 是 : 会 的 。 但 如 采 
他 们 的 动机 并 不 强 ， 或 者 几乎 没有 动机 ， 我 们 还 能 让 行为 发 生 吗 ? 这 
时 候 “ 僵 尸 ” 束 要 登场 了 。 


当 我 们 的 大 脑 处 于 目 动 导航 状态 时 ， 我 们 束 变 成 如 同 僵尸 一 般 ， 
依循 惯例 行事 。 想 象 一 下 僵尸 的 样子 : 缓 步 前 进 ， 双 和 臂 伸 长 ， 寻 找 下 
一 个 倒霉 于。 如 采 路 上 有 东西 挡 了 路 ， 他 们 会 停 下 来 不 断 重 复 动 作 ， 
然后 继续 走 癌 障碍 物 。 所 以 当 你 需要 化 索 为 简 时 ， 驶 想象 一 下 这 些 僵 
户 : 你 得 把 他 们 前 进 路 上 的 一 切 障 碍 清除 。 


比方 说 ， 当 我 们 去 采购 的 时 候 ， 通 常用 的 是 系统 1 进行 思考 自 
动 导 航 。 我 们 会 尽 可 能 选择 惯用 的 商品 ， 依 惯例 路 线 在 店 中 移动 ， 让 
投入 的 认 知 精力 越 少 越 好 。 这 就 是 为 什么 超级 市 场 会 对 与 消费 者 视线 
等 高 的 货架 位 置 进行 额外 收费 的 原因 [四 ， 僵 尸 们 可 不 喜欢 弯 腰 或 叹 高 
去 四 处 寻找 商品 。 也 因此 巴 登 (Barden, 2013) 主张 ， 商 品 包 装 必须 要 
易于 辨识 与 阅读 ， 因 为 消费 者 徊 得 思考 。 换 名 话说， 产品 包装 要 化 繁 
为 简 ， 要 使 用 大 而 清晰 的 图 案 、 鲜 明 的 色彩 ， 确 保 包 装 的 每 一 部 分 传 
递 的 都 是 同一 个 品牌 故事 。 化 繁 为 简 ， 要 清除 阻碍 人 们 去 做 某 个 行为 
时 可 能 遇见 的 大 大 小 小 的 所 有 障碍 。 完 成 购买 所 需 的 步骤 越 少 ， 人 们 
就 越 不 需要 思考 ， 成 交 率 就 越 高 ( 线 上 和 线 下 消费 都 是 这 个 道理 ) 。 


化 索 为 商 的 将 采 何 来 


我 们 再 来 回顾 一 下 卡 尼 曼 对 于 思考 系统 的 解读 。 系 统 1 运行 非常 
快 、 攒 借 直 觉 与 情感 、 通 过 感官 连接 世界 。 它 会 做 出 瞬间 的 判断 ， 依 
靠 的 是 简单 概括 、 刻 板 印象 与 经 狼 法 则 。 相 反 ， 系 统 2 则 是 脑 中 运行 组 
慢 的 、 推 理 的 以 及 理性 的 另 一 部 分 。 这 一 部 分 的 思考 ， 使 你 可 以 停 下 
来 、 想 一 想 。 为 了 让 你 感受 一 下 两 者 的 区 别 ， 请 看 看 下 面 的 算式 : 


7x13=7 


你 的 答案 是 什么 ? 拜托 你 算 算 看 一 -其实 没 那 么 难 。 给 你 一 个 提 
示 : 答案 小 于 100。 你 还 在 抗拒 吗 ? 如 果 和 是， 你 是 不 是 觉得 太 难 算 了 ? 
你 怎么 算 不 出 来 ? 


如 宋 我 要 你 算 一 个 简单 一 点 的 ， 你 愿 不 愿意 试 试 ? 


2x4=? 


这 个 简单 多 了 。 通 过 这 两 个 题目 ， 我 想 让 你 体验 的 是 系统 1 与 系统 
2 思考 之 间 的 区 别 ， 以 及 你 大 脑 的 惰性 。 相 对 于 转移 至 系统 2 思考 ， 你 
的 大 脑 更 喜欢 留 在 系统 1 里 。 所 以 驶 算 你 完成 了 第 一 道 题目 ， 你 大 概 也 
经 过 了 一 个 短暂 的 俘 顿 ， 因 为 你 的 大 脑 需要 转换 挡 位 ， 去 处 理 一 个 无 
法 自动 找到 答案 的 问题 。 假 如 你 还 是 居 得 去 把 答案 算出 来 《顺便 告诉 
你 ， 答 案 是 91) ， 你 的 大 脑 应 该 是 觉得 转换 到 系统 2 去 进行 计算 这 件 事 
太 吃力 。 但 对 于 这 个 行为 ， 大 脑 会 予以 合理 化 ， 而 不 是 承认 目 己 很 
懒 。 对 于 这 个 数学 问题 ， 你 可 能 会 说 : “我 没 这 闲 工 夫 ”`\“ 就 当 我 试 过 
了 吧 ”`“ 这 又 不 重要 ”， 或 者 “ 我 要 做 的 话 我 当然 做 得 到 ， 但 我 没 觉 
得 对 我 有 什么 价值 ”。 在 卡通 影片 《六 普 森 家 庭 》 (The Simpsons， 
1992) 里 ， 和 荷 马 《Homer) 这 个 代表 凡夫 俗 子 的 大 佑 虫 告诉 他 的 儿子 
巴特 《Bart) 说 ,“ 如 果 一 件 事 太 难 做 ， 那 就 不 值得 去 做 ”。 这 可 是 对 


普 世 价值 的 搞笑 颠覆 。 事 实 上 ， 当 任务 困难 的 时 候 ， 我 们 往往 会 拖 
延 ， 或 者 创造 一 个 不 去 完成 它 的 理由 。 当 目标 不 容易 达成 ， 尤 其 当 达 
成 目标 需要 消耗 认 知 能 力 时 ， 我 们 会 干脆 把 它 放 到 一 边 ， 然 后 合理 化 
我 们 的 逃避 ， 我 们 有 时 其 实 就 跟 荷 马 一 样 。 


红 灯 行 绿灯 停 ? 


你 有 没有 试 过 搭 飞机 前 在 网 上 办 理 值 机 ? 或 者 有 没有 在 机 场 用 过 
那些 用 来 值 机 的 小 电脑 ? 在 问 你 是 否 携 市 刀具 、 毒 物 或 枪 炮弹 药 等 危 
险 物 品 的 那个 页 面 上 ， 你 可 能 会 发 现 有 个 东西 怪 怪 的 : 页 面 上 有 两 个 
可 以 选择 的 答案 按钮 ， 一 个 写 “ 否 ” 另 一 个 写 “ 是 ”。 有 趣 的 是 , “人 否 "的 
按钮 是 绿色 的 ， 而 “是 ”的 按钮 是 红色 的 。 你 会 按 哪 一 个 ? 


这 可 是 交互 界面 设计 师 的 精心 设计 ， 就 是 为 了 让 你 停 下 来 仔细 考 
虑 你 的 选择 。 一 般 来 说 ， 我 们 会 下 意识 地 认为 绿色 代表 通过 : “我 没有 
携 训 危险 的 东西 ， 所 以 我 可 以 继续 。? 红 色 则 代表 停止 : “我 带 了 和 危险 
东西 ， 所 以 我 有 麻烦 了 ! ?* 通 前 为 了 化 和 党 为 滑 ， 我 们 硕 望 事情 越 顺畅 越 
好 ， 过 程 越 无 缝 越 好 。 然 而， 把 人 们 原本 预期 的 闫 色 换 成 意料 之 外 的 
颜色 ， 束 能 够 揪 醒 如 僵尸 般 目 动 化 运作 的 人 们 ， 证 他 们 停 下 来 ， 真 的 
好 好 思考 一 下 。 


这 是 一 个 聪明 运用 “斯 特 鲁 普 效 应 ”(Stroop effect; Stroop, 1935) 
的 例子 。 斯 特 鲁 普 歼 应 的 命名 来 自 美 国 心理 学 家 约翰 :里 德 利 :斯 特 鲁 普 
(John Ridley Stroop) ， 是 在 心理 学 界 最 常 被 引用 与 重复 论 及 的 学 说 
之 一 ， 而 相同 的 实验 已 经 被 复制 了 超过 700 次 《MacLeod, 1991) 。 基 
于 对 人 类 的 大 脑 具 有 高 度 可 塑性 的 假设 〈Pinaud, Tremere & De Weerd 
et al., 2006) ， 它 也 逐步 被 设计 成 了 一 些 锻 竹 脑力 的 游戏 。 斯 特 鲁 普 效 

应 是 将 各 种 色彩 的 单字 ， 用 与 所 代表 色彩 不 一 致 的 颜色 呈现 ， 比 如 ， 
把 “ 橙 ”这 个 字 印 成 赣 色 ， 把 * 黄 ”这 个 字 印 成 绿色 等 。 在 谷歌 上 你 可 以 


找到 很 多 例子 。 实 验 的 方式 是 ， 研 究 人 员 每 拿 出 一 张 字 卡 ， 实 验 参 与 
者 束 要 用 最 快 的 速度 大 声 说 出 字 的 印刷 颜色 。 字 本 喘 的 意义 与 印刷 颜 
色 之 间 的 不 一 致 ， 会 让 参与 者 在 大 声 念 出 的 时 候 产 生 混 消 感 。 


这 是 一 项 认 知 层面 的 复杂 任务 ， 因 为 我 们 要 同时 处 理 两 种 互相 葛 
争 的 信息 刺激 ， 要 读 出 正确 的 颜色 〈 而 非 与 印刷 颜色 冲突 的 单字 意 
义 ) ， 需 要 特别 伦 力 气 去 认 知 。 一 开始 测试 时 ， 我 们 做 得 还 不 错 ， 但 
很 快 大 脑 束 会 开始 疲 攻 ， 于 十 辨识 变 得 越 来 越 困 难 。 因 为 要 完成 这 件 
事 ， 你 动用 的 是 系统 2 进行 思考 ， 这 很 快 束 会 变 成 一 种 芋 枯 又 天 神 的 工 
作 。 


就 是 因为 这 样 ， 我 们 都 喜欢 用 已 知 的 假设 来 面 对 身 边 的 环境 
而 且 会 相信 一 切 都 应 该 与 我 们 的 直觉 一 致 。 我 们 看 见 绿色 按钮 ， 束 会 
假设 代表 的 是 “通行 ”， 我 们 看 见 门 上 有 一 片 乎 坦 的 金属 ， 我 们 融会 沉 
得 那 门 是 用 推 而 不 是 拉 的 。 这 种 例子 不 胜 枚 举 。 所 以 如 采 想 要 推动 某 
种 特定 的 行为 ， 我 们 束 必 须要 扫除 所 有 可 能 阻碍 行为 发 生 的 、 把 事情 
变 复 杂 的 事物 一 一 即便 这 些 事 看 起 来 只 是 琐碎 小 事 。 


问 老 虎 机 学 习 


想象 一 下 ， 有 没有 可 能 我 们 可 以 创造 一 种 设备 ， 人 们 即使 对 于 回 
报 完 全 没有 把 握 ， 还 是 会 心甘情愿 地 不 断 往 里 面 投 钱 ? 其 实 不 用 想 
象 ， 因 为 它 早 已 经 存在 一 一 那 惑 是 赌场 里 的 老 席 机 ， 写 们 可 是 化 系 为 
简 的 完美 范例 。 


记得 我 12 图 的 时 候 ， 跟 家 人 一 起 坐 游轮 去 希腊 度假 ， 我 第 一 次 在 
船上 接触 到 老虎 机 这 个 东西 。 虽 然 阳 光明 媚 ， 景 色 优 美 ， 船 上 又 有 很 
棒 的 游泳 池 和 各 种 活动 ， 我 却 只 对 船上 的 三 台 老 虎 机 深 深 痢 迷 。 为 了 
玩 老 虎 机 ， 我 跟 叙 妈 讨 钱 、 借 钱 ， 摘 不 好 还 丛 了 他 们 的 钱 。 我 一 直 跟 


他 们 乞求 : “可 不 可 以 给 我 20 德 拉克 马 《drachma， 当 时 的 希腊 货 
币 ) ? ”我 至 今 还 记得 那个 景象 ， 把 一 个 硬币 投 进 机 器 ， 然 后 拉 下 那 一 
根 末 端 有 一 颗 墨 色 小 球 的 长 长 的 手柄 。 在 “ 咱 啦 ”一 声 之 后 ， 怠 是 我 七 
首 以 竺 三 个 转 轮 停 下 来 的 时 刻 。 第 一 个 转 轮 停 止 之 后 ， 第 二 个 很 快 吏 
会 依 序 停 下 来 。 假 如 有 两 个 金 块 岁 案 排 成 一 线 ， 束 会 让 我 非常 兴 

第 三 个 转 轮 会 俘 在 哪里 ? 该 死 ， 是 樱桃 几 案 。 每 试 一 次 ， 丈 是 一 次 满 
心 期 答 ， 这 让 我 觉得 非常 好 玩 ， 而 且 每 一 次 等 竺 好 像 都 永远 等 不 到 
头 o 


从 那 时 候 开始 ， 我 束 受 上 了 赔 博 ， 不 过 现在 我 已 经 明日 ， 财 得 越 
多 ， 只 会 输 得 越 多 ， 因 为 这 是 财 场 的 稼 利 模式 。 老 虎 机 的 赔 率 大 约 十 
每 投入 1 元 钱 ， 它 会 吐出 85 分 钱 ; 也 基 是 说 ， 只 要 你 玩 得 够 从， 你 束 一 
定 会 输 。 千 真 万 确 的 是 ， 老 虎 机 赚 的 远 比 赔 的 多 。 虽 然 很 多 人 都 知道 
这 一 点 ， 但 他 们 还 是 一 直 玩 一 一 基于 他 们 的 系统 1 思考 。 系 统 2 会 告诉 
人 们 不 应 该 继续 玩 下 去 ， 老 席 机 的 制造 商 也 非常 明日 这 一 点 ， 所 以 它 
们 把 机 器 设计 得 尽 可 能 简单 ， 而 且 让 玩 的 人 和 欲 爱 不 能 。 这 吏 是 为 什么 
现在 的 老虎 机 与 我 小 时 候 在 游轮 上 玩 的 ， 已 经 大 大 不 同 : 


. 手柄 已 经 消失 ， 取 而 代 之 的 是 机 器 上 又 大 又 醒目 的 按键 。 拉 
手柄 难度 比较 高 ， 而 且 速 度 慢 。 按 这 个 红色 按键 又 快 又 简单 ， 而 且 
红色 本 身 就 是 带 给 玩家 急迫 感 的 暗示 。 

. 越 新 的 老虎 机 速度 越 快 ， 盘 上 的 水 果 也 更 快 排 成 一 线 ， 当 
然 ， 没 排 成 一 线 的 速度 也 更 快 。 

. 每 一 次 中 奖 ， 都 会 伴随 着 大 量 的 闪 灯 与 铃声 欢呼 声 ， 而 当 你 
答 的 时 候 ， 机 器 就 保持 绒 默 。 


老虎 机 极力 做 到 了 化 党 为 简 ， 所 以 和 我 一 样 的 人 吏 会 想 玩 ， 而 且 
玩 不 停 手 。 现 在 也 不 用 等 转 轮 慢 慢 俘 下 来 了 ， 所 以 它 也 不 给 你 机 会 分 
心 去 想 : “我 在 干什么 ? 这 不 是 很 僵 吗 ? ”赌博 专家 娜 塔 范 : 沙 尔 


(Natasha Shiill) 曾经 在 《 连 线 》 《Wired) 杂志 (〈Venkataramanan， 
2013) 介绍 过 老虎 机 制造 商 是 如 何 做 到 化 繁 为 简 的 : 


1. 将 机 器 屏幕 设 定 在 38 度 角 倾 斜 ， 维 持 财 客 的 舒服 姿势 ， 让 他 
们 不 容易 累 。 

2. 创造 包围 财 客 的 音 场 效果 ， 让 财 客 避免 受到 外 界 环 境 的 二 
扰 。 


3. 提供 舒适 的 座位 ， 让 他 们 可 以 玩 更 久 。 


4. 提供 信用 服务 一 一 老虎 机 可 以 接受 各 大 银行 的 文 票 以 及 赌场 
的 鱼 值 卡 ， 把 文 付 方式 从 “真正 的 ” 钱 上 面 移 开 ， 让 伦 钱 更 容易 。 


5. 进行 财 客 追 踩 计划 ， 也 台 是 运用 行为 数据 ， 监 测 财 客 的 行 
为 O 


6. 提供 多 种 不 同 的 得 奖 排 线 模 式 ， 蜡 示 你 如 采 在 更 多 的 排列 线 
上 下 注 ， 你 束 有 机 会 属 更 多 。 

7. 换 上 又 大 又 好 按 的 按键 ， 一 根 手 指 就 能 搞定 〈 通 常 大 家 用 的 
都 “ 一 指 神功 ”) 。 


ee ee 


当然 ， 我 可 不 是 要 与 老虎 机 制造 商 为 政 。 所 有 企业 都 有 权利 去 扩 
大 顾 利 ， 把 产品 做 得 尽 可 能 让 人 容易 使 用 。 但 如 采 我 待 的 是 政治 图 ， 
我 一 定 要 求 立法 亚 格 限制 老虎 机 的 使 用 对 象 ， 因 为 制造 商 在 产品 设计 
的 "化 繁 为 霄 ”上 实在 已 经 做 到 了 极致 里 峰 ， 它 们 在 老虎 机 上 的 改 民 ， 
并 不 需要 赌 客 具 备 狐 的 技能 ， 也 没有 去 提高 他 们 赌博 的 动机 ， 它 们 所 
做 的 纯粹 就 是 去 除 玩 老虎 机 的 各 种 障碍 ， 让 人 容易 一 直 玩 下 去 〈 进 入 
自动 导航 状态 ) 。 


所 以 在 影 啊 行为 上 ， 你 要 记得 的 束 和 是 ， 设 法 聚焦 利用 目 动 导航 的 
思维 模式 ， 让 人 们 不 经 思索 束 能 采取 你 期 望 的 行为 。 


化 索 为 商 市 来 的 心理 学 副产品 


事情 比较 简单 ， 我 们 融 更 有 可 能 去 做 ， 这 个 结论 并 没有 什么 高 深 
的 学 问 。 但 对 于 做 广告 来 讲 ， 这 可 是 一 个 特别 重要 的 概念 。 消 费 者 倾 
向 于 购买 那些 他 们 已 经 喜欢 上 的 品牌 〈《Haefner Deli-Gray & 
Rosebloom, 2011) 。 在 近期 的 研究 中 ， 布 拉 塞 尔 与 吉普 斯 (Brasel and 
Gips, 2013) 发 现 ， 当 人 们 使 用 触 屏 方式 观看 广告 时 ， 他 们 在 心理 上 会 
对 于 品牌 形成 更 强烈 的 归属 感 ， 程 度 高 于 对 着 屏幕 使 用 时 标 或 触摸 板 
的 人 。 直 接 接 触 屏 幕 ， 缩 小 了 使 用 者 心理 上 与 品牌 的 距离 感 。 使 用 更 
容易 ， 几 乎 靠 直 觉 束 能 操作 ， 也 让 人 们 与 品牌 之 间 产 生 更 杀 密 的 联 
系 ， 感 觉 像 是 和 目 我 延伸 的 一 部 分 。 人 们 会 因此 而 更 喜欢 一 个 品牌 ， 而 
且 谁 备 好 为 它 掏 钱 一 这 一 切 惑 来 和 目 使 用 界面 给 了 他 们 更 好 的 感受 。 
[2] 


这 个 病毒 一 定 成 功 


那么 ， 我 们 该 如 何 为 长 青春 关 的 青 少 男 们 化 党 为 简 ， 让 他 们 购买 
欧 治 ?” 从 过 去 “ 挤 大 青春 着? 影片 的 病毒 传播 成 采 ， 我 们 知道 挤 青 春 关 
的 视频 具备 很 好 的 传播 力 。 如 前 所 述 ， 过 去 行为 是 预测 未 来 行为 的 最 
佳 指标 ， 所 以 我 们 决定 制作 一 个 挤 着 效 影 族 的 大 合辑 一 一 一 部 取 目 
YouTube 挤 痘 影片 精 华 的 “超级 挤 症 狂 想 曲 ”。 顺 便 说 明 ， 我 们 联系 了 那 
些 影 斤 的 原创 者 ， 接 洽 使 用 权 ， 并 文 付 每 位 作者 100 美 元 作为 酬金 。 如 
有 末 你 想 体 验 一 下 恶心 的 感觉 ， 看 看 这 部 影片 吧 

(www.youtube.com/watch?v=l0cCAaYW5Ri4) 。 别 说 我 没 警 告 你 ! 


在 影片 结尾 我 们 加 上 了 一 个 提供 试用 品 的 信息 : “点 击 这 里 ， 免 费 
试用 品 送 到 家 ”。 只 要 点 击 “* 申 请 试用 品 ”， 并 提供 收 货 地 址 和 电话 ， 我 
们 天 会 把 欧 治 产品 放 进 牛 度 纸袋 寄 出 ， 让 他 们 在 24 小 时 以 内 收 到 。 这 


大 概 是 我 做 过 最 “优雅 ”的 “化 繁 为 简 ” 案 例 了 〈 和 是 有 点 儿 恶心 没 错 ， 但 
依然 优雅 ) 。 我 们 创造 了 男孩 子 想 看 也 愿意 分 享 的 内 容 ， 而 当 他 们 观 
看 的 时 候 ， 我 们 通过 直接 “申请 试用 品 ? 的 方法 ， 把 他 们 接触 抗 王 乳癌 
的 障碍 给 去 除了 。 一 共有 大 约 70 万 人 观看 了 这 部 影片 ， 一 万 份 样品 在 
24 小 时 内 束 发 光 了 。 要 化 楷 为 简 ， 束 是 要 找到 行为 的 障碍 物 ， 把 它们 
消 火 。 


威 尔 : 本 斯 《Will Burns, 2012) 在 《福布斯 》 杂 志 发 表 了 一 篇 文 
章 ， 叫 《恶心 也 是 个 好 策略 》: 


这 部 影 族 为 那些 挤 青 春 阁 的 画面 下 了 一 个 很 棒 的 注解 一 一 “ 罚 
人 级 的 问题 ”。 这 不 但 迎合 了 青少年 们 追求 男子 气概 的 心态 ， 更 有 
效 的 一 点 是 ， 把 大 颗 青 春 疗 本身 定位 成 了 一 个 男人 级 的 问题 。 而 这 
正 与 育 少 年 原本 对 于 青春 交 的 认 知 一 一 一 个 整 脚 的 青少年 烦恼 一 一 
完全 相反 。 当 然 ， 欧 治 洁面 产品 在 影片 里 束 被 定位 成 了 市 来 * 刀 人 
级 解决 方案 ”的 超级 英雄 。 每 个 层面 的 策略 都 很 隐 明 ， 够 大 胆 也 够 
接地 气 。 依 我 看 ， 效 采 应 该 很 不 错 。 


本 斯 最 后 是 这 样 总 结 这 篇 文章 的 : 


我 面 对 镜 子 的 感觉 从 此 不 同 。 


化 索 为 商 的 途径 


行为 经 济 学 家 理 碍 德 .泰勒 将 那些 设计 系统 来 把 各 种 选择 整合 在 一 
起 的 人 称 之 为 “选择 设计 师 ”(〈choice architects) 《Thaler & Sunstein ， 
2008) 。 他 们 包括 设计 超级 市 场 空间 布局 的 人 、 设 计 网 页 的 人 ， 或 者 
是 设计 餐厅 菜单 、 在 取悦 顾客 的 同时 也 让 餐厅 赚 更 多 钱 的 人 。5 


泰勒 和 桑 斯 坦 的 著作 《 助 推 : 如 何 做 出 有 头 健康、 财富 与 笠 福 的 
最 佳 决 策 》 (Nudge: Jmproving Decisions about Health，Wealth，and 
Happiness, 2008) ， 列 举 了 推动 人 们 往 某 个 特定 方向 前 进 的 七 大 原则 

(加 上 一 点 创意 的 趣味 ， 取 每 一 项 的 一 个 字母 正好 组 成 
了 “NUDGES” 这 个 词 ) : 


“利益 〈iNcentives) 一 一 提供 明确 的 利益 ， 让 他 们 立即 行动 。 

。 信 息 拼 图 \Understand mappings) 一 一 解读 数据 ， 把 数据 与 
所 代表 意义 间 的 距离 缩 到 最 小 。 

。 默 认 选 项 〈Defaults) 
认 选 项 。 

。 给 予 反 馈 《Give feedback) 一 -有效 的 就 让 它 重 复 ， 无 效 的 
则 不 。 所 以 只 在 有 效 时 给 予 反 馈 。 

。 预 料 错误 〈Expect error) 
错误 预先 设计 。 

。 把 复杂 的 选项 架构 好 〈Structure complex choices) 一 一 选择 


越 少 越 好 ， 并 把 它们 之 间 的 差异 尽量 拉 开 。 


把 你 想 要 人 们 选择 的 东西 设置 成 于 


预料 到 人 们 会 犯错 ， 为 可 能 的 


我 们 来 深入 谈 谈 其 中 三 个 原则 。 
把 你 想 妥 人 们 选择 的 东西 设置 成 默认 选项 


面 对 选 择 的 时 候 ， 比 较 多 的 人 会 直接 接受 默认 选项 ， 放 弃 做 出 选 
择 加 入 或 退出 的 决定 。 关 于 这 一 点 ， 可 以 从 郁 官 捐赠 这 个 充满 情感 纠 
结 的 课题 上 看 出 端倪 。 观 察 一 下 欧洲 不 同 国家 的 大 官 捐赠 率 ， 你 会 发 
现 ， 有 些 国 家 的 捐赠 率 非 党 高， 比如 瑞典 ， 有 高 达 85.9% 的 公民 同意 
在 过 世 之 后 捐 出 他 们 的 大 官 。 而 他 们 的 近邻 千 兰 则 大 大 不 同 ， 大 官 捐 
赠 率 只 有 27.5%“。 如 心理 学 家 、 行 为 经 济 学 家 丹 ' 艾 瑞 里 所 指出 的 ， 这 
些 国 家 文化 价值 观 相 当 接近 ， 照 理 说 对 于 器 官 捐赠 所 持 的 态度 应 该 也 


很 接近 ， 一 定 有 其 他 因素 从 中 作 梗 。 结 果 发 现 ， 影 响 人 们 决定 捐赠 器 
官 与 否 的 关键 在 于 政府 部 门 如 何 问 这 个 问题 。 和 荷兰 政府 给 人 民 的 是 选 
择 加 入 的 选项 “optin) : “如 果 你 同意 加 入 器 官 捐赠 计划 ， 请 在 方 格 
里 打 钩 。” 相 反 ， 瑞 典 政府 给 的 则 是 选择 退出 的 选项 《optrout) : “如 
果 你 不 同意 加 入 器 官 捐赠 计划 ， 请 在 方 格 里 打 钩 。” 在 以 上 两 种 例子 
里 ， 很 多 人 都 没有 在 方 格 里 打 钩 ， 于 是 不 自觉 地 挑选 了 预 设 选项 。 艾 
瑞 里 〈2008) 写 道 : 


你 也 许 认 为 人 们 之 所 以 这 样 做 ， 有 是 因为 他 们 不 在 乎 。 所 以 决定 
征 否 捐赠 大 家 这 件 事 如 此 微不足道 ， 他 们 甚至 居 得 拿 起 笔 来 在 方 格 
里 打 个 钩 。 然 而 事实 正好 相反 。 要 决定 在 我 们 死 后 ， 我 们 的 身体 会 
被 如 何 处 理 ， 以 及 这 对 号 边 亲 密 的 人 会 珊 来 什么 神 击 ， 这 有 是 一 个 很 
艰难 的 决定 。 束 是 因为 太 难 决定 ， 以 及 这 些 决 定 所 背负 的 沉重 情感 
负担 ， 让 人 们 不 知道 该 怎么 办 ， 所 以 他 们 干脆 选择 默认 选项 《相同 
的 状况 ， 也 发 生 在 医生 所 做 的 医疗 决策 、 人 们 的 投资 决策 及 退休 决 
策 上 ) 。 


当 我 们 感觉 难以 决定 的 时 候 ， 吏 会 选择 预 设 选项 。 假 如 你 有 要约 朋 
友和 碰面 ， 想 要 决定 见面 地 点 的 话 ， 束 要 记得 这 个 原则 。 你 该 提出 的 不 
征 “我 们 在 哪里 见面 ”， 而 征 “ 我 们 在 车 站 前 那 家 酒店 见面 好 吗 ”。 第 一 
个 问 法 没有 预 设 选项 ， 让 人 无 从 顺应 。 第 二 种 问 法 则 设 定好 了 预 设 选 
项 。 假 如 在 用 和 餐 场 合 ， 你 要 点 一 瓶 红酒 ， 你 开口 问 的 如 果 是 : “我 们 来 
瓶 西 拉 子 (Shiraz) 怎么 样 ? ”你 绝对 会 更 有 影响 力 ， 因 为 西 拉 子 成 了 
预 设 选 项 。 所 以 ， 记 得 负 起 设置 预 设 选项 的 责任 吧 。 


预料 可 能 的 错误 ， 为 它 预先 设计 
当 事 情 太 复 杂 的 时 候 ， 多 数 人 都 会 觉得 烦 。 上 所 谓 半 绕 错 误 来 设 


计 ， 束 是 预见 人 们 可 能 会 摘 错 ， 然 后 为 这 些 错误 预 爷 做 好 设计 。 比 方 
说 ， 吃 一 颗 绿 合 维生素 ， 要 比 号 好 几 种 单一 维生素 简单 得 多 。 可 以 重 


复 密 封 的 之 士 包 友 又 是 一 例 ， 很 多 人 发 现 芝 士 在 包装 打开 之 后 很 难保 
存 ， 会 变 得 又 硬 又 干 ， 最 后 只 好 扔 掉 ， 这 造成 很 多 人 不 想 再 买 芝士 ， 
因为 谁 都 不 愿意 浊 费 钱 。 于 是 可 重复 密封 的 之 士 包装 解决 了 这 个 问 
题 ， 让 芝士 容易 保存 ， 也 避免 了 当 费 。 


卡 尼 曼 《2011) 则 举 了 巴黎 地 铁 的 例子 。 巴 黎 地 铁 票 卡 的 两 面 都 
能 让 机 喜 读 了 到， 不 管 正面 反面 ， 所 以 无 论 你 怎么 刷 ， 机 器 都 会 让 你 通 
过 。 这 张 票 卡 台 是 因应 预 设 错误 而 设计 的 〈 我 觉得 下 一 个 真 该 好 好 重 
新 设计 的 产品 ， 束 是 电视 机 的 遥控 磊 ) 。 


你 有 没有 办 法 把 早晨 起 床 这 件 事 也 来 个 化 党 为 测 ? 泰勒 和 桑 斯 坦 
42008) 提 到 淘气 闹钟 Clocky 这 个 例 和 于。 这 是 一 笋 在 2005 年 由 高 六 : 南 
达 《Gauri Nanda) 设计 的 阐 钟 ， 他 是 一 位 怠 读 于 麻 省 理工 学 院 媒 体 实 
验 室 的 研究 生 。Clocky 的 样子 跟 一 般 立 钟 差不多 ， 只 有 一 个 区 别 ， 葡 
是 在 两 人 出 各 多 了 一 个 橡胶 轮子 。 每 当 闪 铃 啊 起 ，Clocky 的 轮子 便 转 动 
起 来 ，Clocky 会 从 你 的 床头柜 跑 到 地 上 ， 从 而 远离 你 的 床 。 要 让 
Clocky 闭 噶 ， 你 唯一 的 办 法 殉 是 肘 下 床 ， 抓 住 它 把 它 关 掉 ， 所 以 你 就 
起 床 了 这 束 是 Clocky 的 任务 。Clocky 问 世 的 时 候 ， 在 美国 吸引 了 
媒体 的 注意 ， 电 视 和 目 《 早 安 美 国 》 《Good Morning Amreica) 主持 
人 售 安 . 素 耶 〈Diane Sawyer) 就 说 : “我 差不多 两 天 就 会 把 Clocky 给 字 
了 1! ?Clocky 甚 至 成 了 哈佛 商学 院 的 章 销 与 创新 课程 研究 案例 。 为 什么 
Clocky 会 如 此 引 人 注 目 ? 束 因 为 它 解 决 了 早上 起 床 难 这 个 问题 。 它 其 
实 并 没有 增加 一 个 人 想 要 起 床 的 动机 一 一 它 只 是 重新 设计 了 环境 ， 让 
行为 容易 发 生 。 


把 复杂 的 选项 架构 好 


宫 销 人 的 工作 ， 吏 是 让 选择 越 少 越 好 。 选 择 越 少 ， 产 品 越 好 。 在 
巴里 . 施 瓦 兹 的 畅销 书 《 无 从 选择 : 为 何 多 就 是 少 》 (The Paradox of 


Choice: Why More is Less, 2004) 中 提 到 ， 当 东西 都 很 相像 ， 要 在 它们 
中 做 出 选择 束 变 得 困难 ， 但 矛盾 的 是 ， 如 何 选 择 这 个 决定 却 变 得 不 那 
反正 这 些 差 不 多 的 产品 每 一 个 都 能 做 到 差不多 的 事 。 
此 ， 和 营销 人 应 该 要 设法 让 产品 尽 可 能 箱 立 鸡 群 ， 最 理想 的 是 ， 让 它 目 
己 就 变 成 一 个 品类 。 如 有 果 你 的 产品 能 目 成 一 个 品类 ， 你 拥有 的 丈 是 那 
个 品类 100% 的 份 氢 。 下 面 是 一 些 这 种 类 型 时 例子 : 


“。 低 价 时 尚 手表 一 一 斯 沃 琪 《Swatch) 〈 这 很 有 年 代 感 ， 我 知 
上 光 


. 微型 博客 推 特 。 

。 能 装 进 购买 歌曲 的 MP3 播 放 器 一 -iPod 。 

. 免费 合法 串 流 音乐 一 -Spotifty (一 家 流 媒体 音乐 服务 平 
台 ) 。 

。 证 时 尚 又 快 又 买 得 起 Zara 。 


ee 


正如 施 瓦 效 说 的 ， 当 面 对 选 择 的 时 候 , “多 就 是 少 * 


后 么 把 家 里 的 和 质 源 回收 变 商 单 ? 


化 繁 为 冰 也 可 以 运用 在 资源 回收 的 工作 上 。 虽 然 人 人 都 说 他 们 文 
持 资源 回收 ， 还 是 有 很 多 懒 人 会 把 垃圾 扔 进 同 一 个 垃圾 桶 里 。 如 有 果 要 
或 励 货 源 回收 这 件 事 ， 想 想 我 们 可 以 如 何 化 繁 为 简 。 其 中 一 个 方法 ， 
征用 一 个 明显 大 于 一 般 垃 圾 桶 的 桶 子 来 当 作 次 源 回收 桶 ， 并 且 放 在 一 
个 固定 的 位 置 。 或 者 你 也 可 以 把 两 个 桶 肩 并 肩 放 在 一 起 一 一 一 个 用 来 
扔 一 般 垃 圾 ， 另 一 个 用 来 回收 ， 并 且 设 法 让 后 者 的 方便 性 再 大 一 点 。 


我 姐夫 的 家 有 两 层 楼 ， 厨 房 在 机 上， 于 是 他 设计 了 一 个 壮 轮 系统 ， 让 
他 们 可 以 把 要 回收 的 垃圾 直接 扔 到 二 楼 的 阳台 ， 然 后 垃圾 便 会 目 动 掉 
进 楼 下 的 回收 桶 里 ， 因 此 他 们 家 几乎 不 会 漏 掉 任 何 一 件 可 回收 的 垃 
圾 。 再 想 想 厨 房 里 的 其 他 家 务 事 : 要 把 洗 碗 机 里 洗 干 净 的 碗 盘 放 回 橱 
想 中 ， 在 你 家 里 容 不 容易 做 到 ? 如 有 果 不 ， 你 能 不 能 让 存放 碗 盘 的 地 方 
跟 洗 碗 机 离 得 近 一 点 ? 我 们 家 束 是 这 样 做 的 ， 这 个 安排 让 这 件 琐事 变 
得 容易 多 了 ， 我 也 更 愿意 主动 去 收拾 这 些 碗 盘 了 。 


如 果 你 的 员工 老 是 喜欢 在 开会 的 时 候 看 手机 ， 你 可 以 在 会 议 室 设 
置 一 个 手机 储存 点 ， 把 这 件 事 情 的 管理 变 简 单 。 当 大 家 走 进 会议 室 时 
就 必须 把 手机 交 出 来 ， 等 到 会 议 结束 时 才能 取 走 〈 当 然 手 机 得 调 到 毅 
音 模 式 ) 。 或 者 ， 干 脆 买 一 台 手 机 信和 号 干扰 设备 ， 放 进 办 公 室 的 会 议 
室 。 当 所 有 手机 都 被 干扰 设备 屏 菩 了 ， 大 家 不 看 手机 束 变 得 再 简单 不 
过 ， 因 为 他 们 不 会 收 到 任何 新 信息 。 原 则 束 是 ， 好 好 设计 你 的 环境 ， 
把 阻挡 人 们 依 你 期 望 行事 的 障碍 通通 去 除 。 


如 条 你 希望 你 的 妻子 不 要 再 随手 把 钥 古 和 包 包 扔 在 和 桌 上 ， 束 去 
天 一 张 小 桌 子 ， 放 在 房 门 边 上 。 当 她 回 到 家 ， 走 进 [， 台 很 容易 目 然 
地 把 钥 是 和 包 包 放 在 上 面 。 记 得 ， 把 你 期 望 的 行为 变 得 越 简单 越 好 。 


在 有 害 行 为 发 生前 束 制 止 


当 我 还 在 担任 心理 医生 时 ， 碰 到 过 一 些 酒精 成 瘾 的 病 患 。 他 们 必 
须 努 力 让 目 己 保持 清醒 ， 抗 拒 想 要 喝酒 的 神 动 。 直 到 有 一 天 ， 他 们 人 发 
现 目 己 刚好 站 在 一 家 酒吧 门 外 ， 又 正好 有 大 把 时 间 ， 于 有 是 他 们 推 门 进 
去 ， 点 了 一 杯 啤 酒 。 结 采 他 们 又 继续 深 陷 其 中 了 。 


我 会 解释 给 我 的 病人 听 ， 他 们 并 不 会 平 白 无 故地 出 现 笨 吧 门 口 。 
相反 ， 引 导 他 们 走向 酒吧 的 是 一 系列 我 称 之 为 <SUDs” (seemingly 


unimportant decisions) 的 “看 似 不 重要 的 决定 ”。 为 了 解释 这 一 点 ， 我 
要 他 们 想象 了 一 个 场景 。 有 一 位 仁兄 ， 一 个 人 独自 在 家 。 他 觉得 目 己 
该 做 点 运动 ， 于 是 决定 出 去 散 散 步 。 接 着 ， 他 又 想到 该 买点 食物 作为 
蜡 餐 ， 所 以 还 要 去 趟 商店 。 买 食物 需要 钱 ， 所 以 他 市 上 了 钱包 。 于 
是 ， 他 出 了 门 ， 散 步 去 商店 。 在 这 条 路 上 ， 坐 落 着 他 最 喜欢 的 一 家 酒 
吧 。 结 有 末 真 是 巧 得 很 ， 他 发 现 目 己 站 在 酒吧 门 外 ， 口 袋 里 还 抽 着 足够 
的 钱 。 


这 是 怎么 发 生 的 ? 这 位 仁兄 做 了 好 几 个 “看 似 不 重要 的 决定 ”， 把 
目 己 市 到 了 这 个 地 点 。 他 决定 要 去 散步 、 决 定 要 市 上 钱包 等 ， 在 那个 
下 午 他 所 做 的 每 一 个 决定 ， 一 步 步 计 他 距离 酒吧 的 门口 越 来 越 近 。 


很 多 时 候 ， 要 制止 有 害 行 为 的 发 生 ， 最 好 的 方法 束 是 设置 障碍 ， 
或 是 高 事物 的 复杂 度 。 当 我 们 需要 额外 付出 心力 去 殉 服 一 个 障碍 
时 ， 台 容 易 在 那 一 刻 选择 放弃 。 人 和 久而久之， 了 网 会 让 人 对 行为 有 所 改 
观 。 这 融 是 为 什么 想 戒 烟 的 人 要 把 橡 庆 轿 绑 在 香烟 盒 上 、 想 减肥 的 人 
会 把 最 好 吃 〈 也 最 让 人 发 胖 ) 的 食物 放 在 冰箱 底层 的 原因 。 正 如 同化 
党 为 简 能 够 帮助 行为 发 生 一 般 ， 提 高 复杂 度 也 可 以 用 于 阻止 那些 我 们 
不 想 要 的 行为 的 发 生 。 


建立 行为 改变 系统 来 存 钱 


多 数 我 认识 的 人 ， 都 有 想 要 存 钱 的 动机 ， 比 如 为 了 存 够 买房 的 首 
付款 ， 或 是 为 了 安排 一 次 出 国旅 游 。 虽 然 动 机 充分 ， 然 而 往往 不 易 做 
到 。 我 们 需要 把 钱 转 进 储蓄 账户 〈 厅 烦 ) ， 或 者 刚好 看 见 一 双 想 和 要买 
的 鞋 “干扰 ) ， 也 可 能 忍 不 住 去 跟 朋 友 吃 了 一 顿 大 餐 (规划 之 外 的 文 
困 友 训 


这 束 旦 很 典型 的 例子 ， 我 们 并 不 缺少 储 屠 的 动机 ， 然 而 更 重要 的 
征 ， 要 想 办 法 设计 一 个 系统 ， 让 人 很 难 不 存 钱 。 我 们 可 以 有 这 些 做 
法 : 


1. 设置 银行 账户 间 的 目 动 转账 。 
2. 下 载 “ 一 键 冲 动 存 ”(Impulse Saver Button) 应 用 程序 ， 这 是 
一 个 能 让 你 随时 随地 想 存 钱 就 能 存 钱 的 App 〈 这 是 西 太 平 洋 银行 
\Westpac Bank) 在 2012 年 推出 的 一 项 服务 ， 目 前 仅 限 于 新 西 兰 地 
区 使 用 一 一 但 背后 的 概念 值得 参考 ) 。 
3. 请 公司 直接 把 你 的 部 分 工资 存 到 你 的 储 著 账 户 里 。 
4. 把 银行 账户 设置 成 取款 只 能 在 柜台 办 理 。 


从 这 些 例 拖 你 可 以 看 到 ， 所 有 的 方法 都 是 “围绕 可 能 出 现 的 错误 来 
设计 ”(〈 围 绕 我 们 无 力 储 著 的 难处 ) ， 而 非 设法 提高 动机 。 想 要 多 了 解 
如 何 通过 设计 环境 来 帮助 人 们 存 钱 ， 可 以 读 读 泰勒 和 贝 纳 了 次 《Thaler 
and Benartzi 2004) 的 著作 。 相 同 的 思路 ， 也 可 以 运用 在 像 是 减肥 、 
保持 整 污 等 方方面面 。 如 有 果 动 机 已 经 存在 ， 束 要 把 重点 放 在 你 能 够 如 
何 化 每 为 向上 ， 让 期 望 的 行为 容易 发 生 。 


圈 内 人 : 
约 例 夫 . 届 菲 


密苏里 州 有 一 个 大 家 都 知道 的 昵称 ， 叫 作 * 做 给 我 看 ? 州 〈the 
:Show Me' state) ， 这 似乎 也 预示 了 一 个 在 行为 改变 模式 上 的 变迁 与 
演化 一 一 从 “告知 与 贩 售 ” (tell and sell) 的 时 代 ， 走 到 了 “参与 和 游 
戏 ”(participate and play) 的 时 代 。 说 到 底 ， 告 知 是 最 低 端 的 方式 ， 也 
是 在 互联 网 时 代 之 前 ， 广 告 的 基本 功能 。 随 着 互动 的 媒体 变 得 普 
化 、 大 众 化 、 社 交 化 与 移动 化 ,我们 的 使 命 便 从 在 “说 ” (talk ) 
与 “做 ”(walk) 两 端 之 间 的 连续 线 上 找到 一 个 健康 的 平衡 点 ， 变 成 了 
直接 从 “说 ”的 这 一 端 ， 跨 越 到 了 “说 到 做 到 ”(walking our talk) 这 另 一 
个 极端 换 句 话说 ， 改 变 行 为 的 方式 ， 不 再 是 告知 、 说 服 与 解释 ， 
而 是 基于 推荐 、 有 具 可 信和 度 的 建议 、 示 范 以 及 实际 使 用 而 来 。 


在 这 样 一 个 新 的 生态 系统 当中 ， 传 播 工作 当然 还 是 有 其 地 位 ， 但 
可 能 不 再 是 “ 非 有 不 可 ”， 而 更 像 是 “有 也 不 错 ? 的 角色 。 我 的 观点 是， 
在 一 个 完美 的 世界 里 ， 付 费 媒 体 完全 可 以 不 存在 ， 因 为 品牌 会 有 足够 
的 消费 痢 关系 、 会 员 关 系 、 既 有 顾客 、 口 碑 、 推 荐 以 及 “ 目 有 资产 ”可 
痪 运用 。 最 让 人 信服 的 代言 人 ， 束 是 你 的 员工 ;最 有 影响 力 的 销售 
员 ， 豆 是 你 的 顾客 。 在 这 个 框架 之 下 ， 我 们 称 为 “ 非 媒 体 ? 或 “人 对 
人 ?的 力量 ， 才 是 有 效 的 润滑 剂 与 催化 剂 ， 足 以 让 品牌 的 次 轮转 动 ， 让 
新 一 代 品 牌 机 天 得 以 发 力 。 


传统 粗放 式 的 品牌 塑造 工作 ， 依 靠 的 是 名 人 代言 、 媒 接 话 题 、 曝 
光 频 次 与 更 多 的 频次 这 些 掩 人 耳目 的 传播 组 合 ， 硬 是 把 一 个 个 家 庭 变 
成 了 用 来 证 明 有 效 性 的 证 据 。 现 在 ， 我 们 手 上 有 了 更 为 犀利 强大 的 武 
绥 : 束 是 这 些 证 据 本 身 。 再 从 反面 看 ， 这 个 力量 也 会 骏 露 所 有 的 虚假 
其 独 、 麻 木 不 仁 、 恶 劣 体验 或 失望 不 满 ， 它 们 的 媒介 目 然 是 当今 已 经 
泛滥 成 灾 的 社交 媒体 。 


最 终 ， 用 来 评判 我 们 的 ， 不 是 我 们 说 了 什么 ， 而 征 做 了 什么 。 这 
征 人 生 的 真理 ， 也 十 当前 我 们 要 面 对 的 ， 更 其 于 以 往 的 现实 。 商 业 终 
于 追赶 上 了 人 性 ， 和 硕 望 它 能 皂 借 其 调适 与 演化 的 能 力 ， 不 要 在 这 过 程 
中 被 三 振 出 局 。 


约瑟夫 .机 菲 是 《30 秒 广告 之 后 的 人 生 》 《Life afier the 30-second 
spot) 一 书 的 作者 。 我 认识 约瑟夫 已 经 有 大 概 10 年 的 时 间 了 ， 当 时 是 
参加 一 场 在 狐 加 坡 的 会 议 ， 所 有 演讲 者 在 会 议 前 一 晚 有 个 聚会 。 结 果 
当晚 我 们 都 醉 得 离谱 ， 一 起 玩 我 发 明 的 一 个 叫 “ 分 析 师 ”(〈The 
Analyst) 的 棋盘 游戏 直到 凌晨 。 于 是 第 二 天 上 台 的 表现 也 束 一 般 般 
(我 得 跟 主 办 方 说 声 “ 对 不 起 >”) 。 约 琴 夫 一 直 在 全 球 范 围 发 挥 影 啊 
力 ， 呼 吁 品牌 跳 脱 30 秒 电视 广告 的 案 自 ， 探 索 新 的 可 能 性 。 


[1] 许多 品牌 愿意 支付 超市 额外 的 费用 ， 让 它们 的 产品 可 以 陈列 在 与 消费 者 视线 等 高 的 位 

置 ， 而 避免 太 高 (需要 “僵尸 ”伸手 去 拿 ) 或 太 低 〈 需 要 “僵尸 " 弯 下 腰 来 ) 的 位 置 。 这 种 额外 
的 收费 ， 叫 作 * 通 道 费 ”(slotting fee) 。 去 你 家 附近 超市 看 一 看 ， 也 许 会 发 现货 架 上 放 在 视线 
高 度 位 置 的 品牌 ， 都 是 超市 的 自 有 品牌 〈《 如 果 没 有 人 要 付 通 道 费 ， 它 们 就 放 上 自家 的 产 
品 ) 。 你 可 能 还 会 发 现 另外 一 件 事 ， 就 是 超市 的 和 目 有 品牌 产品 ， 往 往 会 设计 得 跟 该 品类 的 领 
导 品 牌 产 品 很 像 。 超 市 其 实 已 经 摸 清楚 了 ， 只 要 把 它们 的 自家 产品 陈列 在 与 消费 者 视线 等 高 
的 位 置 ， 并 且 把 包装 设计 得 与 领导 品牌 类 似 ， 人 们 《基于 系统 1， 以 僵尸 模式 行事 时 ) 就 容易 
会 心不在焉 地 选择 那个 近 在 他 们 眼前 的 产品 “即便 可 能 只 是 个 差劲 的 冒牌 货 ) 。 
[2] 在 著作 《情感 设计 》 (Emotional Design) 中 ， 唐 纳 德 : 诺 曼 (Donald Norman) 着 上 腿 于 
产品 的 设计 能 如 何 使 得 我 们 更 喜欢 《或 更 不 喜欢 ) 它 。 你 大 概 也 猜 得 到 ， 革 果 的 产品 在 书 中 
被 大 量 提 及 ， 作 为 以 设计 化 繁 为 简 的 终极 范例 。 比 方 说 iPad 的 使 用 说 明 书 一 精简 到 了 极 
点 。 它 并 不 需要 是 一 大 本 说 明 书 ， 因 为 iPad 的 设计 就 是 让 你 用 直觉 就 能 操作 。 书 里 面 也 提 
到 ， 日 常 使 用 产品 的 简单 化 设计 ， 还 能 引起 用 户 强大 的 情感 认同 。 


[3] 在 行为 经 济 学 里 ， 荣 单 是 一 个 最 常 被 拿 来 研究 的 对 象 ， 因 为 研究 者 很 容易 就 能 通过 荣 

单 内 容 的 各 种 变动 ， 观 察 到 其 对 于 人 们 会 花 多 少 钱 、 如 何 点 单 等 的 影响 。 假 如 你 正在 设计 一 

份 菜单 ， 或 者 在 你 下 次 去 餐厅 吃饭 的 时 候 ， 留 意 一 下 那些 会 引诱 人 花 更 多 钱 的 仪 俩 

\Poundstone, 2010) 。 比 如 在 荣 单 上 不 放 货 币 单位 、 用 绚丽 上 暖 心 的 辞藻 描述 食物 、 价 格 避 免 

整齐 清晰 地 排列 ， 以 及 把 最 高 利润 的 菜色 放 在 特别 显眼 的 框框 里 等 。 另 外 ， 可 能 还 会 有 一 两 

道 贵 得 夸张 的 菜品 ， 来 锚 定 你 的 价格 预期 一 一 让 其 他 每 一 道 菜 的 价钱 看 起 来 都 变 得 相对 可 以 
承受 。 最 后 ， 所 有 价格 大 概 都 不 会 以 数字 9 结尾 ， 因 为 它 放大 的 是 价格 却 不 是 质量 。 


-证 


第 十 四 章 
敢 承诺 《commitment) : 如 何 从 一 个 小 请 求 促成 


一 个 大 陈 庄 


大 事 是 从 小 事 里 长 出 来 的 。 
一 一 保罗 .凯利 《Paul Kelly) ， 澳 大 利 亚 创作 歌手 


除非 做 出 了 承 庄 ， 人 否则 拥有 的 只 是 答应 与 期 望 ， 但 是 不 会 有 计 
划 。 
一 ”彼得 . 德 鲁 克 (Peter F. Drucker) ， 美 国 管理 咨询 顾问 


致命 的 超速 


广告 一 开始 ， 你 在 画面 里 看 见 几 张挂 在 起 居室 墙 上 ， 装 在 相框 里 
的 家 庭 照 。 这 时 响起 了 《你 的 照片 》 (Pictures of 如 由) 这 首 曲 子 的 旋 
律 。 有 一 群 人 坐 在 沙发 上 ， 抱 着 一 幅 照 片 ， 拭 着 眼眶 中 的 泪 水 。 故 事 
渐渐 揭晓 ， 原 来 他 们 在 一 场 车 祸 中 失去 了 机 爱 的 人 。 这 条 广告 展现 的 
是 ， 交 通 意 外 对 逝 者 号 后 的 家 庭 所 带 来 的 毁灭 性 打击 。2002 年 ， 一 共 
有 397 人 在 澳大利亚 维多利亚 州 的 公路 上 起 命 〈 维 州 星 家 汽车 协会 ， 
2012) 。 而 到 2011 年 ， 这 个 数字 降 到 了 287 人 “。 类 似 由 精 信 广告 公司 
(Grey Advertising) 制作 的 《你 的 照片 》 这 一 类 的 动人 广告 〈 可 在 
YouTube 下 找 到 : www.youtube.comy/watch? 
v=DOYEuEiNBKE&list=PL1F05D934105B4A26) ， 应 该 在 当中 也 发 挥 
了 一 定 效 果 。 但 另 一 方面 ， 维 多 利 亚 州 郊区 的 状况 则 大 不 相同 ， 车 祸 


死亡 人 数 不 降 反 升 。 到 底 该 怎么 办 ， 才 能 让 郊区 的 年 轻 区 驶 员 愿 意 诚 


速 慢 行 、 安 全 区 驶 ? 


约翰 :汤普森 〈John Thompson) 担任 维多利亚 交通 意外 委员 会 
(Victorian Transport Accident Commission, TAC) 负责 道路 安全 与 营销 
的 资深 经 理 已 经 有 9 年 时 间 。TAC 曾 经 推出 非常 成 功 的 “就 减 5 公 
里 ” (Wipe Off 5) 宣传 活动 ， 结 合 多 位 热门 运动 明星 ， 藤 励 所 有 和 区 驶 
人 把 行车 时 速 降 低 5 公 里 ， 并 且 制 作 了 许多 深入 人 心 又 有 神 击 力 的 广告 
作品 。 


2010 年 的 一 天 ， 当 约 聊 芝 车 驰 秦 于 桑 瑞 斯 高 速 公 路 前 往 米尔 杜 拉 
时 ， 路 边 的 一 块 路 牌 突然 抓 住 了 他 的 注意 力 ， 上 面 写 着 : “欢迎 来 到 速 
度 城 中 ， 人 口 ，45”。 围 绕 着 这 个 边 了 小 城 的 只 有 无 尽 的 麦田 和 牧场 ， 
以 及 三 家 店铺 : 一 家 加 油 站 兼 机 械 设 备 经 销 商 、 一 家 杂货 店 和 一 家 邮 
局 。 在 那个 秋 日 ， 当 约翰 开车 穿 过 速度 城 的 时 候 ， 他 突然 冒 出 一 个 念 
头 :“ 速 度 城 这 个 名 字 ， 有 没有 办 法 用 来 提醒 在 郊区 道路 超速 轨 驶 的 危 
险 性 ? "也 十 在 2010 年 ， 约 其 开始 与 东 裸 传播 合作 ， 所 以 我 已 经 认识 他 
很 多 年 了 。 他 和 走 那 种 广告 公司 都 会 很 喜欢 的 客户 类 型 一 一 心里 有 一 个 
好 想法 的 雏形 ， 并 且 愿 意 尽 一 切 努力 来 让 它 实 现 。 


区 驶 行为 一 向 是 最 难 影响 的 行为 之 一 。 每 个 人 的 区 驶 习惯 一 一 不 
管 好 习惯 坏 习 惯 一 一 都 根深 东 回 ， 就 算 面 对 法 规 的 严格 规范 ， 比 如 是 
大 笔 罚 款 或 是 吊销 芝 驶 证 ， 也 需要 很 长 的 时 间 才 能 见效 。 与 饮酒 开车 
不 一 样 ， 人 们 对 超速 区 驶 所 持 的 态度 各 不 相同 ， 有 些 人 觉得 这 还 是 社 
会 能 接受 的 行为 ， 而 且 有 不 少 人 束 是 有 办 法 超速 而 不 被 警察 还 到 。 


推动 在 郊区 道路 让 人 们 诚 速 要 驶 的 一 般 措 施 ， 可 能 需要 历时 数 年 
才能 显 出 效果 。 如 我 们 在 第 三 章 讨论 过 的 ， 行 为 改变 有 三 项 关键 要 到 
一 一 思维 、 感 觉 与 行动 一 一 行动 是 容易 创造 成 果 的 最 快 方式 。 经 过 许 
多 的 思考 与 讨论 后 ， 约 蔓 和 我 决定 了 一 个 “第 一 步 ” 的 策略 ， 不 在 于 降低 
超速 的 发 生 率 本 喘 ， 而 是 要 求人 们 对 于 在 郊区 道路 上 安全 区 台 做 出 一 


个 预先 的 承诺 。 在 后 来 的 几 周 中 ， 我 们 在 白板 上 逐步 把 这 个 概念 描绘 
成 形 ， 直 到 确定 这 个 策略 : 我 们 要 把 “速度 城 ”(\Speed) 重新 命名 为 “至 
命 速 度 城 ”\SpeedKills) 。 我 们 设 定 的 门 棍 是 ， 只 要 能 获得 1 万 人 在 脸 
书 专 页 上 为 这 件 事 点 偶 ， 这 座 小 镇 吕 会 换 上 新 的 名 字 ， 同 时 TAC 将 会 
对 小 镇 上 的 狮子 会 【Lions Club ， 一 家 国际 性 的 公益 芝 善 组 织 ) 提供 可 
观 的 经 费 货 助 。 这 个 想法 让 约 于 开 心 极 了 。 


改变 的 雁 访 


假如 一 个 行为 已 是 根深 立 回 ， 或 者 改变 难以 一 步 到 位 ， 那 么 想 办 
法 去 得 到 一 个 对 于 改变 的 承诺 ， 会 是 小 小 的 却 很 有 积极 意义 的 第 一 
步 。 如 果 你 参加 过 特 百 囊 直销 会 《Tupperware party， 一 种 历史 悠久 、 
以 销售 家 居 吉 和 严 为 目的 的 家 庭 聚 会 ) ， 你 就 能 理解 我 在 说 什么 。 只 
你 买 了 第 一 件 东西 ， 往 往 束 会 越 买 越 多 ， 人 金额 越 买 越 高 。 其 实 无 论 你 
是 癌 上 门 的 推销 员 买 了 一 件 产 品 ， 还 是 在 某 个 品牌 的 脸 书 页 面 点 了 一 
个 “得 ”， 你 职 已 经 是 在 做 出 “承诺 ”。 


要 了 解 承 诡 的 力量 ， 我 们 来 看 看 儿 十 年 前 由 斯 坦 福 大 学 的 乔纳森 . 
弗 雷 德 曼 〈Jonathan Freedman) 和 史 考 特 : 弗 雷 泽 《Scott Fraser) 所 做 的 
研究 〈1966) 。 在 这 项 研究 中 ， 心 理学 家 们 假装 他 们 在 做 市 场 调研 工 
作 ， 想 要 了 解 家 许 主 妇 们 如 何 使 用 居家 清河 产品 。 在 第 一 天 ， 他 们 在 
电话 短 上 随机 挑选 住宅 电话 号 码 ， 打 给 对 方 并 说 明 他 们 正在 进行 清洁 
产品 研究 ， 询 问 接 电话 的 家 庭 主 妇 愿 不 愿意 花 5 分 钟 时 间 ， 回 答 一 些 问 
题 。 多 数 受 访 者 都 表示 同意 并 完成 了 访问 。 三 天 之 后 ， 他 们 又 再 次 打 
电话 给 这 些 受 访 者 ， 进 一 步 问 她 们 可 不 可 以 让 “五 六 个 男人 ”到 家 里 拜 
访 ， 来 对 她 们 家 中 所 用 的 清洁 用 品 做 一 个 完整 的 了 解 ， 这 需要 花 她 们 
大 概 两 小 时 的 时 间 。 这 样 的 要 求 其 实 的确 有 点 过 分 。 同 时 ， 还 有 另外 
一 组 家 庭 主妇 也 接 到 相同 电话 ， 询 问 她 们 能 人 否 接受 “五 六 个 男人 ”到 家 里 


了 解 她 们 使 用 请 污 用 品 的 情况 ;唯一 的 老 别 是 ， 这 组 人 之 前 没有 接 到 
过 第 一 次 的 5 分 钟 电话 访问 。 


你 猜 结 果 如 何 ? 第 一 组 和 前 接 到 过 5 分 钟 电话 访问 的 家 庭 主妇 ， 愿 
意 让 “五 六 个 男人 ”到 家 里 拜访 的 比例 比 第 二 组 人 高 出 不 止 一 倍 。 这 个 技 
巧 ， 一 般 被 称 为 “ 踏 进门 槛 ” (foot-in-the-door) ， 讲 的 就 是 如 果 一 个 人 
已 经 接受 了 一 个 小 请 求 ， 束 有 可 能 接受 另 一 个 更 大 一 点 的 请 求 。 也 束 
是 说 ， 得 寸 葡 容易 进 斥 。 


这 项 研究 后 来 被 用 各 种 不 同 的 包装 方式 ， 重 复 做 过 很 多 次 。 凯 带 ， 
贝 可 摩 效 等 人 〈Katie Baca-Motes et al., 2012) 想 知 道 酒 店 住 客 是 否 会 
对 爱护 环境 的 行为 做 出 “承诺 ”， 而 进行 了 一 项 长 达 31 天 、 涉 及 2 416 位 
参与 者 的 研究 。 当 旅客 抵达 美国 加 州 的 一 家 酒店 时 ， 会 被 要 求 阅读 一 
段 关 于 酒店 承诺 推动 环保 行动 的 简短 说 明 。 其 中 一 部 分 旅客 会 被 问 到 
是 否 愿 意 文 持 环保 行动 一 -重复 使 用 房间 的 毛巾 。 另 一 部 分 旅客 也 被 
问 到 一 样 的 问题 ， 但 同意 的 人 要 戴 上 一 枚 胸针 ， 以 代表 他 的 承 诡 。 从 
结 末 统 计 来 看 ， 做 出 文 持 环保 行动 承 诡 的 住 客 ， 在 他 们 住 店 期 间 ， 真 
的 实践 环保 行为 的 比例 ， 明 显 高 出 许多 。 他 们 如 果 只 是 做 出 普通 的 承 
诺 〈 第 一 部 分 旅客 ) ， 沙 实 环保 行为 的 比例 比 一 般 人 高 出 259%; 而 如 果 
他 们 做 出 的 是 特定 的 承 诡 〈 第 二 部 分 旅客 ) ， 落 实 环保 行为 的 比例 则 
比 一 般 人 高 出 40%。 人 人 们 只 要 做 出 了 承诺 ， 他 们 吏 倾 癌 于 把 它 变 成 真实 
的 行为 。 


这 项 策略 已 经 成 为 影响 力 理论 的 一 个 重要 组 成 部 分 。 如 有 果 你 能 让 
人们 移 完 成 一 个 小 任务 ， 他 们 残 有 可 能 再 完成 更 大 的 任务 。 而 这 个 技 
巧 之 所 以 被 称 为 “ 踏 进门 槛 ”， 正 是 因为 换 家 挨户 拜访 的 推销 员 们 ， 正 是 
最 全 这 种 扩 巧 的 专家 。 他 们 会 用 尽 一 切 办 法 ， 把 你 拉 进 对 话 之 中 ， 
为 这 是 他 们 展开 推销 攻势 的 最 佳 途径 。 你 听 他 们 讲 得 越久 ， 你 掏 钱 的 
可 能 性 就 越 大 。 有 本 事 把 脚 踏 进 你 家 门槛 的 推销 员 〈 这 有 是 个 比喻 ， 也 
可 以 是 实际 场景 ) ， 就 有 更 高 的 机 会 达成 销售 。 在 人 来 人 往 的 商场 里 
进行 节 普 竹 短 的 人 ， 也 会 运用 相同 的 技巧 。 他 们 不 会 直接 问 你 要 钱 ， 


而 是 从 跟 你 打招呼 开始 : “你 今天 好 吗 ? ”从 而 殴 开 与 你 对 话 的 门 。 如 有 果 
你 做 出 回应 ， 你 攀比 较 有 可 能 会 把 钱包 掏 出 来 。 


支撑 “ 敢 承 诺 ” 这 个 行动 刺 针 的 心理 学 基础 ， 来 自 认 知 失调 理论 。 如 
第 三 章 里 所 介绍 的 ， 一 旦 你 做 出 了 行动 ， 就 会 调整 你 的 思维 与 感觉 来 
与 行动 保持 一 致 。 所 以 当 你 采取 行动 ， 对 某 一 个 特定 行为 做 出 了 承 
诺 ， 你 就 为 后 续 一 致 的 行为 铺 开 了 一 条 路 〈Cialdini, 2007) 。 


让 速度 城 更 名 的 承 话 


基于 上 述 原则 ， 我 们 想到 了 把 速度 城 更 名 为 “致命 速度 城 ?的 点 子 。 
我 们 要 人 们 做 出 的 第 一 步 ， 其 实 非常 微小 ， 却 是 对 于 安全 区 驶 具体 可 
见 的 行动 水 诺 ， 允 是 在 脸 书 页 面 上 为 我 们 点 “ 偶 ”。 为 了 宣传 这 件 事 ， 我 
们 把 速度 城 城 里 的 45 位 居民 找 来 ， 担 摄 了 一 部 影 乒 ， 由 他 们 来 讲述 在 
郊区 道路 上 减速 慢 行 的 重要 性 。 这 样 的 合作 也 让 他 们 对 这 个 活动 产生 
了 归属 感 ， 因 此 更 愿意 参与 其 中 〈 而 避免 感觉 是 TAC 强 加 于 他 们 的 一 
件 事 ) 。 他 们 呼吁 大 众 加 入 这 个 行动 ， 去 脸 书 上 点 偶 来 让 这 个 地 方 重 
新 命名 。 人 小 镇 里 的 两 位 老人 还 拍 了 一 条 很 好 笑 的 影片 ， 跟 大 家 解释 如 
何在 脸 书 上 “ 赞 ” 一 个 东西 (影片 在 YouTube 上 可 以 看 到 : 
www.youtube.com/watch? 
v=dqAZzWP3s5Jk&list=PL504DE3545B5707CD&index=5) ; 而 镇 上 年 轻 
的 居民 代表 盖 比 则 写 了 一 首 关 于 减速 概观 的 歌曲 。 甚 至 ， 他 们 还 举办 
了 一 场 赛车 活动 ， 但 与 一 般 的 赛车 相反 ， 他 们 比 的 是 谁 能 开 得 最 慢 。 


整个 宣传 活动 从 2011 年 1 月 14 日 开始 ， 在 24 小 时 之 内 ， 超 过 1 万 人 
打开 了 脸 书 页 面 并 且 点 了 赞 ， 达 到 了 我 们 的 目标 。 但 事情 还 没有 结 
束 。 小 镇 的 发 言 人 ， 牧 羊 人 菲 尔 . 唐 〈Phil Down) 出 来 打 了 一 个 赌 : 如 
果 脸 书页 面 点 赞 数 到 达 两 万 ， 他 从 此 就 改名 为 菲 尔 ' 慢 下 来 (Phil 'Slow， 
Down) 。 结 果 这 个 目标 在 一 周 内 又 达成 了 。 宣 传 活 动 一 共 进 行 了 6 


周 ， 最 后 共有 35 500 人 留 下 了 他 们 的 赞 。 在 实际 效果 上 ，35 500 人 公开 
宣示 了 他 们 支持 在 郊区 道路 上 减速 慢 行 的 行动 。 这 个 宣示 是 重要 的 第 
步 一 一 对 于 安全 与 减速 营 驶 的 承诺 。 


在 对 脸 书 数据 进行 分 析 之 后 ， 我 们 发 现 超过 四 分 之 一 的 侈 来 目 年 
轻 男 性 ， 也 就 是 最 难 接受 道路 安全 信息 的 那 群 人 。 这 个 活动 还 在 推 特 
上 得 到 了 超过 一 千 万 次 的 曝光 。* 速 度 城 更 名 ”活动 成 为 在 澳大利亚 与 者 
西 兰 脸 书 上 最 受 欢 迎 的 非 介 利 项 目 第 七 名 ， 活 动 的 脸 书 专 页 获得 了 15 
000 个 留言 、130 万 人 次 的 访客 以 及 83 000 次 的 影片 浏览 ， 而 影片 平均 得 
分 为 4.63 分 《最 高 5 分 ) 。 有 一 位 脸 书 访客 留 下 了 这 样 一 段 话 : “ 蕉 
喜 ' 和 致命 速度 城 ' 更 名 成 功 ， 更 谢谢 你 们 为 大 家 创造 的 改变 。” 


在 活动 之 后 一 个 月 的 2 月 18 日 ，TAC 执 行 长 和 我 来 到 致命 速度 城 ， 
将 1 万 美元 的 文 票 交 给 当地 的 狮子 会 。 这 对 TAC 而 言 也 是 一 次 重要 的 机 
会 ， 让 它们 能 够 通过 创新 的 宣传 项 目 ， 得 到 媒体 的 正面 曝光 。 那 天 刚 
好 也 是 我 的 生日 ， 所 以 我 太太 也 跟 我 一 起 ， 在 当地 和 菲 尔 ' 慢 下 来 还 有 
他 可 爱 的 家 人 好 好 庆祝 了 一 番 。 你 可 以 看 看 这 个 故事 的 3 分 钟 影片 〈 当 
然 是 关于 这 个 活动 ， 不 是 关于 我 的 生日 ) : www.youtube.com/watch? 
VvV=QPhiuu6RXbk。 
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脸 书 上 的 “ 赞 ” 能 够 影响 行为 吗 ? 


在 脸 书 上 点 货 ， 与 实际 的 行为 改变 之 间 ， 究 竟 有 没有 联系 ? 在 “ 速 
度 城 更 名 ”活动 中 ， 网 上 社 群 的 参与 被 作为 衡量 活动 成 功 与 否 的 指标 ， 
但 在 虚拟 的 承 诡 与 后 续 实 际 行为 之 间 到 展 存 在 怎样 的 关系 ? 这 是 我 很 
有 兴趣 的 一 个 问题 ， 所 以 决定 要 做 点 测试 。 在 圣迭戈 《San Diego) 举 
办 的 2013 年 消费 者 心理 学 年 会 上 ， 我 们 将 研究 结 采 做 了 公布 。 


我 们 在 研究 中 对 100 名 线 上 受 访 者 〈 分 为 三 组 ) 展示 了 一 些 广告 ， 
销售 的 是 一 个 虚拟 的 新 品牌 巧克力 “ 嚼 一 哮 ”(Chewychews) ， 产 品 共 


有 两 种 口味 一 焦 糖 口味 和 腰果 口味 〈( 见 图 14-1) 。 


〈 焦 糖 口味 ) 《腰果 口味 ) 
图 14-1“ 嚼 一 咀 ” 产 品 的 模拟 广告 


看 完 广 告 之 后 ， 第 一 组 的 受 访 者 被 要 求 回 答 想 不 想 买 哮 一 嚼 巧 克 
力 ; 第 二 组 的 受 访 者 则 在 被 问 及 购买 意愿 之 前 ， 允 被 要 求 去 脸 书 依 目 
己 的 意愿 去 为 嚼 一 嚼 点 赞 ;第 三 组 人 则 在 被 问 及 购买 意愿 之 前 ， 直 接 
被 要 求 把 他 们 对 于 嚼 一 嚼 的 评价 写 下 来 ， 不 管 是 正面 还 是 反面 的 评 
1 革 。 

研究 结 采 发 现 ， 相 对 于 只 起 看 广告 的 人 ， 在 脸 书 为 品牌 点 了 赞 的 


人 ， 以 及 写 下 评价 的 人 ， 他 们 的 购买 意愿 更 强 、 喜 好 度 更 高 ， 同 时 也 
比较 愿意 把 品牌 分 享 给 朋友 〈 见 图 14-2) 。 所 以 即使 是 在 脸 书 上 为 巧 


克 力 点 赞 来 表达 认同 ， 这 样 又 小 又 简单 的 承 诡 ， 都 足以 影响 他 们 的 购 
买 决策 。 点 赞 这 个 行动 ， 确 实 提高 了 购买 与 推荐 品牌 的 可 能 性 。 


5. 00 


4.50 一 专 
ee 
3.50 人 

ae (的 分 :0 
村 ， 
2.50 名牌 偶 好 度 
2.00 二 则 
1.50 推荐 度 

和 苍 
1.00 
0.50 (平均 分 ，10) 
0. 00 
第 一 组 看 见 第 二 组 氮 簧 第 三 组 评价 


图 14-2 看 见 、 点 赞 和 评价 ， 与 品牌 偏好 及 品牌 购买 意愿 之 间 的 关系 


难怪 脸 书 、Instagram 〈 以 分 享 照 片 为 主 的 社交 了 网络) 和 其 他 社交 
媒体 平台 ， 已 经 成 为 各 销 人 员 选 择 的 重要 工具 ， 用 来 巩固 消 我 者 对 其 
品牌 与 诉求 点 的 认同 。 在 线 上 的 宣传 活动 中 ， 消 费 者 常常 可 以 通过 为 
品牌 点 赞 而 获得 一 些 奖 励 ， 比 如 免费 样品 或 折扣 优惠 。 正 如 我 们 在 嚼 
一 嚼 这 个 例子 里 所 看 到 的 ， 这 个 行动 的 副作用 ， 束 是 你 将 因此 而 更 愿 
意 去 推荐 或 购买 它 的 商品 ， 原 因 束 是 承诺 带 来 的 效应 。 


对 于 目标 的 承 诗 


承 话 同 时 包含 了 *“ 推 "和 "“ 拉 ?两 种 效果 。 要 求人 们 做 一 个 小 小 的 行为 
改变 一 一 将 有 助 于 推动 未 来 更 大 的 改变 一 一 就 属于 是 “ 推 " 的 策略 。 夯 外 
还 有 一 种 方法 运用 敢 承 诡 这 个 行动 刺 针 ， 需 要 的 是 设 定好 一 个 清 清 条 
茎 的 目标 ， 而 这 更 像 生 一 种 “ 拉 ” 的 代 略 。 


人 类 是 目标 导 同 的 动物 。 如 果 设 定好 了 一 个 目标 ， 并 于 它 前 进 ， 

我 们 通常 就 会 努力 去 达成 目标 。1993 年 西 弗 吉 尼 亚 大 学 的 泰 德 .泰勒 

(Ted Tayler) 和 史 蒂 夫 : 布 斯 巴特 菲尔德 〈Steve Booth-Butterfield) 做 
了 一 个 规模 不 大 但 非常 迷人 的 实验 ， 他 们 想 测 试 的 是 踏 进门 覃 效应 能 
否 用 于 降低 酒 酬 要 车 的 发 生 率 。 在 6 周 的 实验 期 间 ， 他 们 把 一 家 本 地 的 
酒吧 变 成 了 一 间 了 研究 实验 到 。 他 们 把 酒吧 中 的 客人 随机 分 配 进 两 个 组 
里 。 吧 人 台 里 的 钵 保 会 对 两 组 客人 给 出 相同 的 提醒 ， 如 果 他 们 饮酒 超过 
法 定 的 安全 区 车 标准 ， 就 要 改 坐 出 租车 回 家 : “你 如 果 喝 多 了 ， 我 们 硕 
望 你 叫 辆 出 租车 。?* 不 同 的 是 ， 酒 保 还 会 请 第 一 组 客人 签 一 份 反 醉 酒 要 
车 的 倡议 书 ， 并 且 给 他 们 一 本 说 明 酒 醇 要 车 和 危险 的 小 册子 。 而 第 二 组 
客人 《控制 组 ) 则 没有 进行 签 倡议 书 这 个 环节 ， 也 没有 拿 到 小 册子 。 
你 猜 结 果 如 何 ? 签 了 倡议 书 的 那 群 人 打出 租车 回 家 的 比例 远 远 高 过 于 
控制 组 的 人 。 把 自己 的 名 字 签 在 反 醉 酒 区 车 倡议 书 上 这 么 一 个 小 小 但 
公开 的 行动 ， 最 终 确 实 影响 了 人 们 避免 醉酒 要 车 的 行为 。 


这 种 目标 导 辐 的 行为 ， 在 一 般 的 消费 环境 里 也 可 以 找到 。 李 和 艾 
瑞 利 〈Lee and Ariely 2006) 曾经 在 便利 店 进行 了 一 项 非常 有 意思 的 研 
究 。 他 们 在 分 析 人 们 的 购物 行为 之 后 ， 发 现 被 放 进 购物 篮 的 商品 的 平 
均 价 值 大 概 是 4 美元 。 于 是 他 们 设计 了 折价 券 送 给 消费 者 。 第 一 组 消费 
者 收 到 的 是 “ 花 6 元 减 1 元 ”的 折价 券 ， 第 二 组 消费 者 收 到 的 折价 券 则 
是 “ 花 2 元 减 1 元 ”。 


结 末 ， 为 了 要 得 到 折价 券 上 诚 免 1 元 的 好 处 ， 第 一 组 人 把 请 费 金 额 
从 4 元 提高 到 了 6 元 ， 第 二 组 人 则 把 消费 金额 从 平均 4 元 减少 到 了 2 元 。 
对 冰 费 者 而 言 ， 似 乎 达成 目标 比 买 该 买 的 东西 更 重要 。 


甚至 ， 即 使 原本 存在 的 好 处 或 动机 消失 了 ， 如 果 承 庄 已 经 做 出 ， 
人 们 还 是 会 想 要 去 将 它 实 现 。 西 奥迪 尼 与 研究 团队 〈1978) 就 发 现 ， 
汽车 经 销 商 经 常会 运用 这 个 仗 俩 。 经 销 商会 移 向 顾客 开 出 一 个 低 于 苋 
争 对 手 的 价格 ， 用 来 引 记 顾客 。 当 顾客 决定 要 买 了 ， 经 销 商 才 会 揭 
晓 ， 其 实 优惠 价格 并 不 包含 一 些 顾客 原本 以 为 有 的 配置 ， 实 际 上 的 手 


价 要 高 得 多 。 而 西 奥 迪 尼 发 现 ， 一 旦 购买 者 已 经 做 出 了 购买 的 决定 ， 
他 们 融会 吴 陷 其 中 一 一 即使 他 们 清和 芭 地 知道 交易 变 得 不 够 划算 ， 并 且 
目 己 让 车 商 要 了 “。 对 于 已 经 做 出 的 承诺 或 决定 ， 人 们 会 感到 一 种 想 要 
保持 一 致 、 想 依照 决定 执行 的 心理 压力 。 西 奥迪 尼 与 研究 团队 
(1978) 写 道 :“ 一 旦 人 们 对 一 件 事 说 了 好， 他 们 就 想 要 这 个 “好 ' 贯 彻 
下 去 。?" 承 诺 ， 这 个 心理 学 核心 原理 ， 在 今天 科技 与 社交 媒体 主导 的 世 
办 里， 其 实意 义 更 为 重大 ， 因 为 我 们 可 以 从 中 找到 更 多 途径 ， 让 人 们 
跨 出 第 一 步 ， 表 着 我 们 期 望 他 们 改变 的 方 癌 前 进 。 


简化 行为 的 改变 


根据 CNN 的 报道 ， 斯 坦 福 大 学 说 服 科 技 实验 室 的 BJ 福 格 ， 是 你 一 
定 要 知道 的 全 球 十 大 顶尖 大 师 之 一 《Reingold & Tkaczyk, 2008) 。 他 是 
行为 研究 领域 时 领军 人 物 ， 我 正好 有 和 圣 与 他 见 过 几 次 面 。 对 于 行为 的 
改变 ，BJ 福 格 有 许多 了 不 起 的 信念 ， 其 中 一 个 是 ， 多 数 从 事 行为 改变 
相关 行业 的 人 〈 包 括 广 告 人 ) 都 花 太 多 力气 在 让 人 们 提高 改变 动机 上 
了 。 动 机 往往 不 是 问题 的 关键 问题 在 于 去 做 出 行为 改变 时 遇 到 的 
难度 。 他 给 出 的 解决 方案 就 是 ， 从 选择 比较 简单 或 单纯 的 行为 开始 。 
在 他 的 “小 习惯 ”(\Tiny Habits) 计划 背后 ， 有 以 下 这 些 思 考 〈BJ 福 格 ， 
2013) : 


一 个 小 习惯 ， 指 的 是 你 : 


“至 少 一 天 做 一 次 。 
“ 人 花 不 到 30 秒 钟 束 能 完成 。 


“ 只 需要 化 很 少 的 力气 。 


在 他 小 习惯 课程 的 介绍 资料 中 ，BJ 福 格 写 道 : 


当 你 选择 这 一 周 要 养 成 的 小 习惯 时 ， 必 须要 能 够 符合 上 面 这 些 
原则 。 《如 果 你 不 想 照 这 些 原 则 做 ， 请 不 要 加 入 我 的 课程 ， 因 为 我 
的 方法 可 能 会 让 你 失望 。) 在 这 一 周 中 ， 你 会 见识 到 “单纯 就 是 力 
量 ” 的 道理 ， 而 且 你 会 能 够 将 这 样 单纯 的 行为 ， 在 之 后 的 儿 周 延续 
下 去 《比方 说 ， 从 用 牙 线 清洁 一 颗 牙 雳 ， 延 伸 到 清洁 所 有 的 牙 
齿 ) 。 但 是 在 这 一 周 中 ， 为 了 达成 你 的 成 功 与 学 习 目 标 ， 请 务必 保 
持 事 情 单纯 。 

下 面 是 一 些小 习惯 的 例子 。 请 留意 它们 的 陈述 方式 ， 都 是 以 一 
个 有 既 有 行为 作为 开头 〈 在 我 .…… 之 后 ) ， 然 后 结合 一 个 你 想 要 培养 
的 新 习惯 。 


“在 我 刷 完 牙 以 后 ， 我 天 要 用 下 线 清 污 一 颗 牙 齿 。” 
“在 我 倒 好 是 晨 的 咖啡 之 后 ， 我 殉 要 给 妈妈 发 短信 。” 
“在 我 后 动 洗 碗 机 之 后 ， 我 区 要 读 完 书 上 的 一 句 话 。” 
“在 我 下 班 回 家 走 进门 后 ， 我 束 要 拿 出 我 的 运动 服 。” 
“在 我 在 地 铁 上 坐 下 后 ， 我 融 要 打开 我 的 素 摘 短 。” 


这 是 我 刚 过， 运用 承诺 原则 的 最 好 范例 ， 不 但 采取 了 用 小 改变 来 
带动 大 改变 的 原则 、 坚 持 让 要 改变 的 事情 保持 特定 而 明确 ， 并 且 挂 多 
于 原本 已 经 存在 于 生活 中 的 动作 ， 让 行为 的 发 生 更 为 轻而易举 。 所 
以 ， 别 再 在 元 旦 发 看 自 己 今 年 要 减肥 ， 而 应 该 把 减肥 这 件 事 拆 成 三 个 
小 习惯 ， 才 会 容易 让 改变 发 生 。 小 习惯 计划 之 所 以 有 效 ， 是 因为 人 们 
能 先 从 一 个 小 的 行为 开始 改变 ， 并 最 终 形成 一 个 深 植 于 行为 的 习惯 。 
另 一 方面 我 也 在 想 ，BJ 福 格 让 人 们 注册 参加 小 习惯 计划 的 这 一 个 动 
作 ， 是 不 是 也 在 让 这 些 人 产生 承诺 感 ? 毕竟 他 可 是 名 列 当 代 前 十 名 的 
大 师 之 一 呀 "局 


承 诡 改 变 世 界 《或 至 少 去 投票 ) 


2010 年 的 时 候 ， 英 国政 府 设 立 了 一 个 新 部 门 ， 叫 作 ”* 行 为 洞察 小 
组 ”(〈《Behavioural Insights Team) ， 别 名 是 “ 助 推 事 务 组 ”(Nudge 
Unit) ， 名 字 来 自 泰 勒 和 桑 斯 坦 的 那 本 书 《 助 推 : 如 何 做 出 有 关 健 
康 、 财 富 与 季 福 的 最 佳 决策 》， 我 们 在 第 十 三 章 讨论 过 这 本 书 。 这 个 
部 门 设置 的 目的 在 于 将 对 人 类 行为 隐 最 前 治 知识 运用 于 公共 政策 ， 以 
提供 更 有 效率 的 公共 服务 ， 并 节约 政府 的 文 出 。 而 在 大 西洋 的 对 悍 ， 
美国 政府 与 时 任 奥 巴 马 总 统 ， 也 注意 到 了 助 推 事 务 组 所 来 的 好 处 ， 
于 是 决定 设立 类 似 的 部 门 。 美 国 版 的 领军 人 物 是 玛雅 . 尚 卡尔 《Maya 
Shanker ) ， 是 和 白 言 科技 政策 办 公 室 (the Office of Science and 
Technology Policy) 里 的 一 位 资深 政策 顾问 ， 她 的 工作 区 是 要 能 够 创造 
出 更 好 的 公共 政策 。 该 部 门 的 招聘 材料 是 这 样 说 的 : “ 越 来 越 多 证 据 显 
示 ， 来 目 社会 与 行为 科学 的 洞察 ， 能 够 协助 公共 政策 的 制定 ， 创 造 更 
好 的 效果 ， 贡 省 更 多 的 成 本 ， 并 且 帮 助人 们 实现 他 们 的 目标 。” 看 来 各 
国政 府 都 开始 拥抱 这 些 改变 行为 的 新 思潮 ， 以 强化 他 们 的 影响 力 。 


2012 年 奥巴马 竞选 连任 时 ， 民 主 党 打造 了 一 文 “行为 科学 家 的 梦幻 
队伍 ”(〈Carey 2012) ， 提 供 策略 来 推动 人 们 参与 投票 一 一 而 且 ， 当 然 
是 硕 望 他 们 投 给 奥巴马 。 其 中 一 个 上 门 游 讽 时 运用 的 技巧 ， 束 是 邀请 
选民 签署 一 份 非 正 式 的 投票 承诺 书 ， 而 这 张 卡 片 的 角落 里 有 一 张 奥 巴 
马 的 照片 ， 就 这 么 简单 。 这 份 承诺 书 并 非 要 求 选民 承 诸 会 投票 给 民主 
党 ， 而 只 十 请 他 们 “ 厌 诗 会 去 投票 "， 而 签署 的 卡片 上 出 现 了 奥巴马 。 根 
据 承 谤 行为 的 心理 学 原理 ， 这 一 个 小 小 的 、 目 愿 的 行动 ， 不 仅 会 增加 
签 屠 者 前 去 投票 的 可 能 性 ， 而 且 他 们 很 可 能 吏 会 投 给 民主 党 。 


人 们 会 希望 目 己 的 所 作 所 为 ， 与 已 经 承诺 要 做 的 事 保持 一 致 。 这 


给 我 们 一 个 重要 的 信息 : 如 采 你 想 要 影响 别人 的 行为 ， 束 从 让 他 们 做 
人 | 下 全 


当 厌 效 令 人 难 卉 


你 还 记得 那个 声名 狼 娠 的 “ 孔 尼 2012” (KONY 2012) 活动 吗 ? 如 
末 你 没 听 过 ， 或 者 已 经 筷 了 这 件 事 ， 我 在 这 里 补充 一 下 。“ 孔 尼 2012” 是 
美国 “被 遗忘 的 孩子 ”(Invisible Children) 公益 组 织 创 造 的 一 个 活动 ， 
它们 制作 了 一 部 时 长 30 分 钟 的 影 厂 ， 活 动 主旨 在 于 揭露 马 干 达 儿 童 遭 
遇 的 悲惨 困境 : 他 们 被 迫 离 开 家 庭 ， 变 成 战场 上 的 儿童 民兵 。 据 称 ， 
要 为 这 些 绑 以 与 虐 童 事件 负责 的 ， 是 一 个 叫 约 琴 夫 : 孔 尼 《Joseph 
Kony) 的 人 。 


“补遗 扎 的 孩子 ?组织 策划 了 这 个 宣传 活动 ， 影 啊 并 串联 大 众 ， 要 大 
家 签署 一 份 声明 ， 游 说 文化 界 的 影响 力 人 士 《一些 影 星 和 歌手 ) 以 及 
足以 影响 政策 的 人 物 〈 一 些 政界 领袖 和 时 事 评论 员 ) ， 动 用 他 们 的 力 
量 ， 去 把 和 孔 尼 给 找 出 来 ， 把 这 些 可 怜 的 孩子 送 回 他 们 的 家 庭 。 他 们 制 
作 的 这 部 影片 是 一 部 分 纪录 片 和 一 些 电 影片 段 及 音乐 的 组 合 。 你 可 以 
在 YouTube 上 找 来 看 看 《www.youtube.com/watch?v=Y4MnpzG5Sqc) 。 
在 影 厂 里 , “被 遗 球 的 孩子 ?活动 的 发 起 人 杰 森 . 拉 赛 尔 《Jason Russell) 
通过 他 的 小 儿子 兰 文 和 一 个 马 干 达 童 兵 雅 各 布 ， 讲 述 了 这 个 关于 绑 以 
的 故事 。 影 族 拍 得 很 有 情感 张力 ， 感 染 力 很 强 。 他 们 的 计划 是 ， 每 位 
文 持 者 只 要 捐 出 20 美 元 ， 束 能 收 到 一 些 海报 以 及 臂章 ， 然 后 他 们 要 一 
起 参加 一 场 叫 “ 夜 袭 ” (Cover the Night) 的 活动 ， 将 全 球 各 大 城市 串联 
在 一 起 ， 同 时 把 约瑟夫 : 孔 尼 的 海报 贴 满 城市 的 各 个 角落 。 结 采 全 球 一 
共有 超过 1 亿 人 观看 了 他 们 的 影 斤 ， 数 千 人 天 了 他 们 的 套 疤 。 问 题 是 ， 
当 那 个 夜晚 来 临时 ， 没 有 一 个 城市 出 现 了 预期 的 人 潮 ， 人 数 远 远 不 
够 。 这 客 竟 称 么 回 事 ? 


这 人 整 件 事 很 不 入 地 功 亏 一 质 。 原 来 "航道 瑟 的 孩子 ”组织 的 创始 人 与 
领导 人 态 森 ': 拉 塞 尔 ， 被 曝 本 喘 有 了 明显 的 精神 问题 ， 而 该 机 构 运 作 的 透 
明度 也 遭 到 外 界 质疑 ， 结 果 整 个 “ 孔 尼 2012? 活 动 以 失败 收场 。 昌 然 它 的 
扣人心弦 的 影片 的 确 吸引 了 大 量 关 注 ， 也 确实 让 看 影 斤 的 人 做 出 了 承 
诺 ， 但 终究 仍然 是 个 败笔 《Carroll 2012) 。 我 认为 原因 有 以 下 几 点 : 


1. 组 织 本 身 一 “被 遗忘 的 孩子 ”的 资金 来 源 一 直 存 在 很 多 的 
疑问 ， 包 括 它 接受 类 似 全 国 基 督 教 基金 会 (National Christian 
Foundation) 这 类 宗教 募 款 团体 的 拨款 资助 这 件 事 。 另 外 ， 它 耗费 
巨额 人 金 担 摄 影片 ， 也 为 外 界 所 质疑 。 

2. 传递 的 信息 一 影片 内 容 将 事情 过 度 简 化 ， 并 且 据 乌干达 
有 关 方 面 的 说 法 ， 活 动 当 中 存在 一 些 错误 的 信息 。 他 们 在 YouTube 
上 公布 了 一 段 长 约 9 分 钟 的 影片 ， 做 出 了 反击 : “和 孔 尼 2012 活 动 并 没 
有 说 清 芭 一 件 最 关键 的 事 ， 承 是 约瑟夫 : 孔 尼 根本 吏 不 在 乌 干 
达 。 关 乌干达 并 不 存在 混乱 状况 ， 这 是 一 个 和 和 平 、 稳 定 而 安全 的 现 
代 化 发 展 中 国家 。” 

3. 具体 行动 一 有 一 件 事 在 活动 中 从 来 没 交 代 清 楚 ， 就 是 购 
买 行动 套装 、 文 持 “ 夜 袭 ” 行 动 究竟 与 抓 到 约瑟夫 . 孔 尼 有 什么 直接 关 
系 。 一 个 承 诡 要 能 成 功 ， 第 一 步 的 行动 必须 要 与 期 望 发 生 的 行为 改 
变 密切 相关 〈 比 如 ， 答 应 会 去 投票 ， 然 后 真 的 去 投了 票 ) 。 


4. 领导 者 一 对 我 而 言 , “被 遗忘 的 孩子 ?组织 的 创始 人 杰 森 . 
拉 塞 尔 不 太 像 生 一 位 慈善 家 ， 更 像 是 一 个 狂热 教派 的 教主 。 他 在 活 
动 当 中 所 表现 的 一 些 诡 异 行为 一 一 包括 在 大 街 上 裸体 提 摄 影 
也 让 他 的 可 信和 度 大 打折 扣 。 


最 终 “ 孔 尼 2012? 活 动 以 失败 收场 ， 因 为 人 们 虽然 认同 它 的 出 发 点 ， 
但 都 不 想 再 跟 这 个 组 织 有 任何 联系 。 从 我 的 角度 看 ， 有 趣 的 倒 不 是 活 
动 搞 砸 本身 ， 而 是 后 续 的 相关 文章 与 报道 非常 少 这 件 事 。 评 论 时 事 的 
刊物 很 多 ， 但 对 于 一 个 吸引 了 超过 1 亿 人 关注 而 最 后 遭遇 极 大 挫败 的 大 
型 社会 运动 ， 居 然 没 有 什么 深度 的 检验 与 讨论 出 现 ， 这 实在 令 人 费 
解 。 原 因 是 什么 ? 


我 们 先 来 看 看 活动 的 草根 文 持 着 。 你 是 否 曾经 公开 文 持 "家 遗 环 的 
孩子 ?以 及 他 们 捉拿 孔 尼 的 主张 ? 你 有 没有 采取 任何 行动 ， 比 如 协助 散 
布 这 项 消息 ， 或 者 购买 他 们 的 套装 ? 如 果 有 ， 你 后 来 是 否 也 听 说 了 活 
动 失 败 的 消 轧 ， 以 及 关于 活动 领导 着 的 负面 狐 闻 ? 于 是 你 有 没有 辐 大 


家 宣布 不 再 文 持 这 个 组 织 和 和 写 的 主张 ? 这 个 状况 ， 恰 恰 示 苑 认 知 失 
调 概念 〈 第 三 章 曾 讨论 过 ) 的 一 个 好 例子 。 当 人 们 开始 朝 同 一 个 目标 
采取 行动 ， 他 们 会 让 目 己 的 思维 与 感觉 配合 行动 ， 以 保持 一 致 性 。 如 
条 他 们 丸 “ 孔 尼 2012? 活 动 氮 了 赞 ， 等 于 公开 告诉 所 有 人 "我 文 持 这 件 
事 ”， 于 是 他 们 会 去 调整 目 己 的 思维 、 感 觉 与 行动 ， 去 对 “被 站 乐 的 孩 
子 ” 和 态 和 森 : 拉 塞 尔 做 出 文 持 。 但 当 关 于 活动 的 负面 消 轧 曝 光 之 后 ， 多 数 
人 很 难 去 撤回 他 们 点 过 的 赞 。 而 当 “ 夜 缆 " 活 动 展开 时 ， 他 们 也 很 难 拉 下 
念 去 告诉 大 家 ， 目 己 捅 钳 了 、 被 恩 型 了。 他 们 对 话 动 做 出 的 文 持 行 动 
已 经 履 水 难 收 ， 如 有 果 在 这 时 候 打 退 等 殴 ， 不 管 对 目 己 而 言 ， 还 是 对 看 
到 他 们 在 社交 媒体 上 表现 文 持 的 人 而 言 ， 看 起 来 都 生 一 件 酉 事 。 这 束 
征 行 动 所 能 创造 的 力量 一 一 看 来 态 森 : 拉 塞 尔 也 项 糊 于 此 道 。 这 吏 走 为 
什么 ， 在 这 场 史 上 最 大 的 一 场 社区 媒体 实验 以 失败 告终 之 后 ， 出 现 的 
征 一 大 片 的 静默 。 这 所 静默 里 包括 了 文 持 着 在 和 的 之 后 的 啼 声 ， 以 及 
反对 者 扬扬 得 意 的 窃 笑 。 


关于 这 整 件 事情 ， 真 相 调查 者 〈Truth Loader) 制作 了 一 部 视角 公 
人 允 的 分 析 影 片 ， 你 可 以 在 YouTube 上 找到 〈www.youtube.com/watch? 
v=okmswBs4rdg) 。 这 部 影片 的 观赏 次 数 只 有 可 怜 的 区 区 5 万 ， 远 低 于 
原本 活动 宣传 影片 超过 1 亿 的 点 击 量 。 


承 诡 的 威力 ， 在 “ 孔 尼 2012” 这 个 事件 里 得 到 了 完美 的 展现 。 即 使 人 
们 最 后 发 现 一 个 主张 并 不 像 原 本 他 以 为 的 那么 有 信服 力 、 吸 引力 以 及 
值得 文 择 ， 多 数 人 还 是 末 层 选择 不 去 收回 他 们 已 经 做 出 的 文 择 ， 以 避 
免 癌 全 世界 承认 目 己 错 了 “。 如 果 能 把 承 庄 的 力量 ， 用 在 比较 没有 争议 
性 的 主张 上 ， 或 是 合理 合法 的 商业 用 途上 ， 葡 会 成 为 介 销 人 和 手 上 一 个 
无 比 强大 的 工具 。 


重点 回顾 


不 管用 来 做 好 事 还 是 坏事 ， 承 诺 都 是 一 个 强大 的 影响 力 工具 ， 
而 且 是 促成 行为 改变 重要 的 第 一 步 。 正 如 我 们 在 “ 踏 进门 槛 ?实验 里 


所 看 到 的 ， 能 让 一 个 人 做 出 一 个 小 小 承诺 ， 再 要 求 他 承 诸 一 件 大 事 
的 可 能 性 就 会 大 增 一 一 因为 他 已 经 表现 出 了 对 于 一 个 主张 或 一 种 购 
买 行为 的 认同 ， 而 且 会 想 要 继续 保持 一 致 。 人 们 如 有 果 已 经 做 出 了 一 
个 正面 的 承诺 《或 行动 ) ， 就 会 倾向 于 让 接 下 来 的 行为 贯彻 这 个 承 
为 疝 是 有 是 二 二 本 和 国生 本 天 川 放 有 上 时 加 网 
目标 ， 并 踏 上 朝 目 标 前 进 的 道路 ， 结 果 他 们 成 功 达 成 目标 的 机 会 束 
会 大 增 。 如 采 人 们 能 够 以 口头 或 者 书面 的 形式 ， 对 一 个 想法 或 目标 
做 出 承诺 ， 去 实现 这 个 承诺 的 可 能 性 又 会 更 大 。 基 于 相同 的 道理 ， 
人 
减速 要 驱 点 个 赞 ， 这 些小 小 的 动作 ， 都 足以 冲动 后 续 更 大 行动 的 发 
内 信 人 让 二 十 本 人 司 这 号 铅 二 三 这 伴 册 入 
未 竟 其 功 。 一 定 要 对 方 做 出 会 把 事情 完成 的 水 诺 ， 才 能 放 他 走 。 有 
口头 承诺 〈“ 我 会 做 到 ”) 总 比 没 有 好 ， 书 面 的 自 纸 黑 字 或 者 “发 
豆 有 发 因而 目 才 由 类 改 开 由 有 温 赴 玉 国 允 二 入 贡 司 个 过 
促 ， 几 BE2012 二 让 于 拓 | 吕 加 有 汉 大 大 二 天 全 何其 亲 同 | 区 二 归 
人 们 已 经 做 出 承 诡 ， 一 样 会 较 而 将 它 抛弃 。 


图 内 人 : 
阿尔 建 , 哈 林 


下 元 我 从 为 我 们 应 该 把 寺 汗 所 帮 回 到 每 一 修 个 人 本 上 二 双 于 站 
在 我 们 跟前 的 这 个 人 ， 该 用 后 样 的 和 略 来 改变 他 的 行为 ? 这 可 能 与 当 
前 的 行为 科学 发 展 育 道 而 驰 ， 我 们 还 是 忙 者 从 群体 角度 衡量 人 们 的 行 


为 。 但 是 ， 我 们 其 实 导 可 已 经 知道 ， 并 没有 所 谓 一 体 适 用 的 模式 。 对 
于 不 同 改变 行为 的 方法 ， 每 一 个 人 的 反应 都 有 所 不 同 。 我 们 要 从 与 一 


站 从 鸭 下 到 机 


对 他 最 有 用 的 方式 。 科 技 的 确 能 够 帮助 我 们 学 习 


如 何 更 有 效 地 改变 行为 ， 但 衣 允 要 学 会 的 和 是， 那些 行 为 改变 高 手 〈 像 
鲜 汽 车 销售 员 ) 是 如 何 摘 定 所 有 人 的 。 


必 外 我 想 强调 的 是 ， 永 远 不 要 放弃 。 基 于 目 己 奶 女 孩儿 的 经 验 ， 
我 学 到 的 是 ， 现 实 可 能 很 灰暗 ， 但 你 永远 可 以 有 你 的 方法 去 重 塑 它 。 
抬头 总 能 看 见 阳 光 。 


阿尔 建 . 哈 林 是 科学 摇滚 星 公司 〈Science Rockstars) 的 创始 人 。 我 
们 到 今天 仍 未 曾 讲 面 ， 但 已 经 在 线 上 多 次 交流 过 想法 。 对 于 有 胆量 把 
公司 取 名 叫 “ 科 学 摇 访 星 ” 的 人 人， 怎么 能 不 立刻 交 个 朋友 ? 


[1] 速度 城 原文 作 *Speed”， 字 义 为 速度 ， 但 此 处 纯粹 是 一 个 同 义 字 的 地 名 。 一 一 译 者 注 
[2] 我 自己 也 报名 加 入 了 BJ 福 格 的 小 习惯 课程 ， 但 结果 什么 也 没有 做 到 。 要 去 实践 课程 内 
容 ， 我 有 的 是 充分 的 动机 一 一 但 往往 就 是 在 关键 的 那 一 刻 ， 昌 然 我 选择 好 了 该 去 做 的 单 纪 
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小 行 
为 ， 但 结果 就 是 乓 了 做 。 这 让 我 体会 到 ， 改 变 行为 确 非 易 事 呀 ! 但 话说 回来 ， 这 项 课程 的 确 得 
到 众多 好 评 与 及 许多 人 的 推荐 ， 这 是 不 争 的 事实 《Chang, 2013) 。 


第 十 五 章 
人 次 用 你 的 力量 


对 于 广告 ， 我 最 恨 的 一 件 事 ， 束 是 它 把 所 有 聪明 、 有 创意 并 且 
有 野心 的 年 轻 人 全 吸引 走 了 ， 剩 下 那些 迟缓 又 目 玉 的 家 伙 ， 加 入 我 
们 亏 术 家 的 行列 。 


一 一 担 苑 西 ， 英 国 街 头 乞 术 家 


这 种 盲目 追逐 的 生活 [ 最 大 的 问题 ， 就 是 就 算 你 赢 了 ， 你 仍然 


三 | 
是 一 只 老鼠 。 


一 一 玫 和 莉 汤 普 琳 〈Lily Tomlin) ， 美 国 女 演员 与 作家 


我 妥 的 只 是 一 所 三 重 


告 这 个 行业 ， 并 不 享有 很 高 的 声誉 。 事 实 上 ， 调 研 界 的 大 腕 有 罗 
伊 摩根 研究 所 〈\Roy Morgan) 调查 发 现 〈2013) ， 在 针对 30 个 不 同行 
业 进 行 的 道德 与 诚信 评比 中 ， 广 告 排 到 了 29 名 。 只 有 9% 的 受 访 者 把 广 
告 人 的 道德 与 诚信 度 评 为 “高 ”或 “非常 高 ”。 这 个 名 次 只 好 于 二 手 车 商 
〈 他 们 已 稳 居 最 后 一 名 长 达 30 年 ) ， 比 地 产 经 纪 和 政客 还 要 低 。 


虽然 如 此 ， 好 消息 是 过 去 几 年 这 个 数字 有 正在 改善 的 迹象 。2011 
年 ， 只 有 59% 的 人 认为 我 们 这 些 广 告 人 做 事 讲 道德 与 诚信 ;2012 年 ， 这 
数字 上 升 到 了 8%; 到 2013 年 又 提高 到 了 10%， 广 告 人 受 尊 重 的 程度 算 
是 上 升 到 了 一 个 令 人 兴 理 的 新 高 度 。 虽 然 分 数 还 是 不 高 ， 不 过 我 自己 


的 确 相 信 广 告 人 的 形象 在 改善 。 过 去 这 几 年 ， 好 几 部 与 广告 题材 有 关 
的 电视 和 节目， 受到 了 全 球 性 的 欢迎 ， 比 如 电视 剧 《 广 告 狂 人 》 (Mad 
Man) 和 《 疯 人 疯 语 》 (The Crazy Ones， 灵 感 很 明显 来 自 芝 加 哥 李 奥 
贝 纳 的 故事 ) 。 而 在 澳大利亚 这 边 ，Gruen 节 目 系 列 《包括 Transfen 
Nationm Sweat and Planet) 不 但 创造 了 超级 成 功 的 收视 率 ， 还 把 几 位 广 
告 人 氛 成 了 家 喻 户 晓 的 名 人 “。 不 过 我 不 认为 是 这 些 电 视 节 目 把 广告 变 
得 比较 受 人 草 重 ， 而 是 反映 了 人 们 对 于 广告 人 如 何 进行 沟通 的 工作 ， 
产生 了 越 来 越 高 的 兴趣 。 我 相信 ， 这 背后 的 一 个 关键 原因 ， 束 是 对 于 
这 个 世界 而 言 ， 广 告 人 正在 变 得 越 来 越 有 用 。 


我 们 何其 有 幸 ， 活 在 这 个 被 称 为 “信息 时 代 ” 的 世界 里 。 信 息 蜂 拥 而 
至 ， 每 一 个 人 都 被 伟大 的 信息 网 联系 了 在 一 起 ， 并 彼此 分 享 。 谷 歌 等 
互联 网 公司 让 我 们 能 够 “让 全 世界 的 信息 井然 有 序 ”《 谷 歌 自 许 的 企业 使 
命 ) ， 而 这 些 信 息 现 在 随时 就 在 我 们 的 指 尖 。 没 错 ， 现 在 全 世界 的 信 
轧 都 可 以 为 任何 一 个 人 所 用 一 一 包括 那些 比 你 我 聪明 得 多 的 人 。 虽 然 
如 此 ， 即 使 当 最 聪明 的 人 都 能 自如 地 取得 一 切 信息 时 ， 我 们 仍然 无 力 
把 这 个 世界 变 得 更 美好 。 通 过 这 些 伟大 的 信息 ， 我 们 到 底 解 决 了 什么 
重大 难题 ? 战争 ? 不 曾 停歇 ， 犯罪? 每况愈下 ; 贫穷 ?” 仍 在 持续 其 至 
曼 延 一 一 没 人 说 得 准 ， 人 类 社会 变 得 更 公平 ? 完全 没有 ; 缓解 全 球 变 
暖 的 问题 ? 看 起 来 只 有 更 糟 ; 解决 人 们 的 心理 健康 问题 ? 看 起 来 也 是 
更 粳 。 对 于 信息 的 车 握 ， 有 没有 硕 我 们 预测 到 全 球 金融 危机 ? 没有 
言 息 有 没有 让 更 多 人 愿意 舍 汽 车 而 改 骑 上 自行 车 上 班 ? 我 们 有 没有 办 法 
说 服 军 裕 国 家 把 它们 10% 的 财产 分 给 负 穷 国家 ? 我 们 能 不 能 阻止 某 些 社 
会 对 于 广 性 的 侵害 ? 答案 都 不 能 。 人 信息， 和 它 的 近 杀 一 一 理性 的 争 
辩 ， 并 没有 办 法 解决 这 些 问题 。 即 使 抛 开 翡 观 心 态 ， 我 仍然 不 认为 信 
轧 本 刁 解 决 得 了 这 些 世上 的 大 难题 。 


所 以 我 们 该 转 网 何 处 去 寻求 解决 之 道 ? 其 中 的 一 个 可 能 性 ， 束 是 
去 运用 一 个 真正 懂得 如 何 影响 与 改变 行为 的 行业 。 为 什么 不 把 一 个 有 
本 事 说 服 人 们 花 10 美 元 买 一 瓶 啤酒 、 花 1 000 美 元 买 一 套 烤 肉 炉 具 、 伦 


100 000 美 元 买 一 辆 新 车 的 行业 好 好 利用 起 来 ? 为 什么 不 从 一 个 有 办 法 
让 你 每 几 年 换 一 辆 车 、 每 几 个 月 买 儿 确 衣服 、 每 几 个 星期 换 荔 牙刷 的 
行业 ， 寻 找 有 用 的 绝招 ? 


广告 人 是 操纵 与 影响 人 的 能 手 ， 也 许 我 们 还 不 完全 知道 目 己 做 的 
事 如 何 发 挥 功效 ， 但 我 们 吏 生 知道 什么 会 有 效 。 其 他 各 行 各 业 的 人 对 
此 都 很 好 奇 ， 硕 望 广告 人 能 解锁 这 些 法 至 ， 帮 位 解决 各 陈 各 样 的 大 麻 
烦 。 我 也 见识 过 原本 能 做 好 事 的 人 ， 与 魔鬼 牵 手 之 后 的 隆 落 。 当 这 些 
广告 的 技巧 得 以 分 享 给 全 世界 ， 我 布 望 它 们 将 被 用 于 为 善 而 非 作 恶 。 


搂 写 这 本 书 ， 我 布 望 能 让 广告 为 世界 市 来 更 多 的 帮助 而 非 干 扰 。 
这 里 面 族 结 了 我 以 心理 学 家 喘 份 进入 广告 圈 的 历程 中 所 学 习 到 的 经 
验 ， 相 信 对 你 一 定 有 用 。 而 在 最 后 一 章 里 ， 我 想 再 灌注 一 点 正 能 量 ， 
期 望 你 会 将 这 些 改 杰 行为 的 技巧 ， 以 善 念 运用 。 


不 曾 停 鞭 的 争议 


多 里 . 丈 瑟 兰 这 位 魅力 十 足 又 热情 洋 光 的 兄弟 ， 喘 为 英国 广告 行业 
的 核心 组 织 一 一 广告 从 业者 协会 (IPA) 的 领导 人 ， 却 总 是 坚持 自 
己 “ 只 是 个 干 广告 的 ”。 在 2013 年 年 初 ， 我 跟 罗 里 在 伦敦 的 一 家 酒吧 促膝 
长 谈 ， 聊 到 了 广告 何去何从 ， 以 及 广告 将 能 如 何 从 掌握 行为 科学 上 获 


番 这 些 问题 。 


多 里 吴 为 广告 业 的 发 言 人 ， 对 于 争议 性 的 话题 从 不 回避 。 关 于 广 
告 的 道德 性 这 个 话题 ， 罗 里 曾经 说 过 〈 苏 瑟 兰 ，2010) : 


事实 上 ， 埋 销 活动 每 一 天 都 在 制造 数 不 清 的 道德 问题 一 一 万 其 
做 得 好 的 那些 。 如 采 你 不 以 为 伏 ， 可 能 的 解释 只 有 两 种 : 要 么 你 
得 宫 销 人 徒 荔 无 功 ， 其 实 没有 改变 任何 事 ; 要 么 你 相信 各 销 活 动 


三 | 
证 
入 


只 是 在 人 们 有 意识 辨别 的 层面 上 影响 他 们 一 一 我 对 这 两 种 可 能 性 都 
不 感冒 。 我 宁可 和 被 人 们 视 为 收 亚 ， 也 不 要 被 认为 没 用 。 


这 是 明 摆 看 的 事实 。 和 总 销 有 其 效力 ， 它 能 够 、 也 的 确 会 让 人 们 去 
做 一 些 事情 。 广 告 人 能 让 人 开始 抽烟 、 让 他 们 多 食 过 度 、 让 他 们 变 成 
动 也 不 动 的 大 懒虫。 这 些 ， 香 销 和 广告 都 做 得 到 。 


有 意思 的 是 ， 罗 里 其 实 呼应 了 佩 利 :伦敦 \Perry London, 1964) 在 
50 多 年 前 台 说 过 的 话 : 


我 们 不 能 一 方面 主张 我 们 的 专业 有 其 价值 而 且 有 效 ， 另 一 方面 
又 辩 称 我 们 做 的 生意 并 不 是 在 改变 人 们 的 行为 。 


虽然 ， 其 实 佩 利 .伦敦 所 讲 的 其 实 不 是 广告 这 个 专业 
心理 学 家 与 临床 心理 学 。 


所 有 在 工作 上 涉及 影 啊 他 人 以 及 改变 行为 这 门 忆 术 的 每 一 个 人 ， 

都 必须 想 清 楚 ， 目 己 是 在 为 状 还 是 作恶 。 对 于 我 们 所 拥有 的 足以 改变 
他 人 行为 的 能 力 与 影响 力 ， 我 们 必须 要 坦承 并 做 到 公开 透明 。 不 过 另 
一 方面 ， 我 们 也 要 老实 说 ， 人 类 往往 也 喜欢 目 我 其 钱 ， 去 合理 化 一 些 
内 在 的 需求 、 正 当 化 自己 的 行为 ， 所 以 也 难怪 他 们 的 行为 很 容易 被 行 
为 改变 专家 所 影响 。 节 终 的 答案 该 是 什么 ， 我 也 不 知道 ， 但 这 总 会 让 
我 想起 那 名 “力量 越 大 责任 束 越 大 ”(With great power comes great 
responsibility. 伏 尔 泰 与 蜘蛛 侠 都 说 过 。) 的 名 言 。 


有 一 个 例子 ， 正 好 反映 了 和 草 销 人 与 广告 人 已 经 认识 到 上 自己 号 处 在 
一 个 改变 他 人 行为 的 行业 里 ， 所 以 必须 以 道德 规范 为 行事 前 提 ， 那 束 
是 联合 利 华 公司 的 “改变 的 五 个 杠杆 ”(〈EFive Levers of Change, Unilever， 
2011) 。 通 过 分 享 这 个 模型 ， 联 合 利 华硕 望 能 够 协助 大 家 把 它们 对 于 


而 是 在 谈 


可 持续 发 展 这 个 话题 的 关心 度 ， 转 换 成 为 积极 的 行动 。 这 个 “改变 的 五 
人 


1. 让 它 变 得 易 懂 (make it understood) 一 有 时 候 人 们 对 一 
个 行为 炎 缺 了 解 ， 也 不 明日 为 什么 该 去 做 。 这 个 杠杆 要 提升 的 是 认 
知 度 ， 以 及 创造 更 高 的 接受 度 。 

2. 让 它 变 得 简单 (make it easy) 一 一 当 事情 简单 的 时 候 ， 人 
们 会 更 愿意 去 行动 ， 要 他 们 花 人 额外 的 力气 ， 则 适得其反 。 这 个 杠杆 
要 建立 的 是 方便 性 与 觉得 上 自己 能 做 到 的 信心 。 

3. 让 它 满足 需要 (make it desirable) 一 个 新 的 行为 ， 要 
能 满足 人 们 在 心中 对 于 目 己 的 期 望 ， 以 及 他 们 和 希望 目 己 在 别人 眼中 
的 形象 。 这 个 杠杆 谈 的 是 自我 与 社 群 两 个 方面 。 

4. 让 它 有 回报 make it rewarding) 新 的 行为 必须 为 人 们 
带 来 他 们 在 乎 的 具体 好 处 。 这 个 杠杆 强调 的 是 实证 与 回报 。 

5. 让 它 变 成 习惯 make ithabit) 一 一 一旦 消费 者 已 经 做 出 改 
变 ， 职 必须 创造 一 个 能 让 他 们 持续 坚持 这 个 行为 的 全 略 。 这 个 杠杆 
谈 的 是 再 强化 与 提醒 。 


关于 如 何 改 变 行 为 ， 我 们 手 上 已 经 有 了 大 量 的 知识 ;而 作为 改变 
行为 的 入 门 ， 联 合 利 华 的 这 些 原则 是 我 看 过 最 有 用 的 一 套 。 当 然 ， 相 
天 的 知识 还 有 很 多 很 多 ， 值 得 你 好 好 研究 一 番 ， 找 出 一 个 最 适用 于 你 
手 上 特定 课题 的 理论 。 比 方 说 ， 如 果 你 是 一 个 区 妆 组织， 硕 望 能 够 扩 
大 募 款 ， 我 承 会 建议 你 去 读 一 读 桑 德 斯 、 哈 尔 萌 和 斯 尔 斐 斯 《Sanders， 
Halpern & Service, 2013) 的 这 一 份 非 常 棒 的 报告 《如 何在 兹 人 捐 款 上 
运用 行为 科学 》 (Applying Behavioural Jnsights to Charitable Giving) 。 


如 条 你 不 方便 去 阅读 这 篇 报告 ， 那 么 下 面 这 些 由 心理 学 家 知 布 鲁 
因 与 普罗 科 佩 次 《De Bruyn & Prokopec, 2013) 的 精彩 发 现 ， 对 你 一 定 
有 用 。 如 有 条 想 要 人 们 为 你 的 菩 善 项 目 捐款 ， 你 可 以 这 样 做 : 列 出 一 系 


列 不 同 的 捐款 金额 选项 ， 务 必 把 低 的 金额 放 左 边 ， 高 的 放 右 边 。 要 让 
最 多 人 掏 出 钱 来 ， 并 且 得 到 最 大 的 捐款 金 笑 ， 请 照 下 面 的 指示 做 : 


1. 一 定 要 让 左手 边 的 金额 尽 可 能 低 《比方 说 1 美元 ) 。 这 个 金 
额 看 起 来 越 低 ， 束 会 有 越 多 人 捐 钱 。 

2. 让 捐 亚 金 括 癌 右 快速 大 幅 所 升 。 增 加 的 金额 越 大 ， 每 一 个 人 
会 捐款 的 金额 惑 越 高 。 


所 以 想 要 最 大 化 你 的 募 款 金 笑 ， 得 到 最 高 的 人 均 捐 款 金 额 ， 你 的 
捐 敌 金额 选项 应 该 要 看 起 来 像 图 15-1 这 样 : 


$1 $10 $100 $1 000 $5 000 $10 000 
图 15-1 将 捐款 金额 层级 最 大 化 


宫 外 到 撒 道 不 道德 ? 


道 格 : 基 莫 西 (Doug Gimesy) 是 框架 效应 咨询 公司 《The Framing 
Effect) 的 创始 人 与 负责 人 人， 他们 专门 协助 客户 用 最 具 说 服 力 的 方式 重 
塑 沟通 的 信息 ， 同 时 道 格 本 人 也 在 维多利亚 州 的 莫 纳 什 大 学 〈《Monash 
University) 教授 营销 与 商业 道德 课程 。 道 格 是 一 位 充满 热情 的 环保 主 
义 者 ， 是 世界 自然 基金 会 (World Wildlife Fund, WWF) 的 理事 ， 也 是 
一 位 很 棒 的 目 然 摄 影 师 。 对 于 说 服 这 件 事 本 喘 的 道德 性 ， 他 非常 执 
看。 我 有 和 邓 参 加 过 他 在 屋 尔 本 大 学 举办 的 一 场 一 整 天 的 研讨 会 ， 在 会 
上 他 分 享 了 他 的 框架 重 塑 理论 ， 以 及 如 何 通过 “优化 ”传递 信息 的 方式 ， 
获得 人 们 更 多 的 关注 。 


基 莫 西 认为 影响 力 有 4 个 不 同 的 层次 : 强迫 〈coersion) 、 操 欣 
(manipulation) 、 说 服 〈persuasion) 以 及 教育 euducation) 。 前 两 


者 一 般 被 视 为 不 道德 的 方式 ， 而 后 两 者 则 被 认为 是 道德 的 。 (〈 见 图 15- 
2) 


景 吧 力 


强 据 *# 操控 # 说 服 教育 


纯粹 的 家 长 行为 除外 
图 15-2 不 道德 与 道德 层次 的 影响 力 


资料 来 源 : 道 格 : 基 莫 西 ，2013 


我 们 都 同意 基 碳 西 的 观点 ， 认 同 教育 是 道德 的 ， 而 广告 也 不 是 一 
个 从 事 强迫 行为 的 行业 。 那 么 ， 要 讨论 的 重点 ， 惑 是 到 什么 程度 上 ， 
说 服 会 播 身 一 变 成 为 了 操控 。 在 《牛津 词典 》 〈2013) 里 ， 征 这 样 界 
定 “ 说 服 ? 与 “操控 "这 两 个 词 的 ; 


说 服 : 通过 分 析 或 论证 ， 引 导 〈 某 人 ) 去 做 某 件 事情 : 好 不 容 
易 ， 我 说 服 了 他 去 做 对 的 事 。 

操控 :很 高 明 或 不 择 手段 地 去 〈 对 一 个 人 或 状况 ) 进行 控制 或 
影响 ， 大 众 被 一 小 报 人 欺骗 和 操控 了 。 


你 发 现 了 当中 的 两 难 之 处 吗 ? 说 服 是 基于 “分 析 或 论证 ?去 让 人 采取 
行动 ， 然 而 ， 我 并 不 认为 广告 圈 中 多 数 其 他 人 也 不 认为 ) “分 析 或 论 
证 ”是 能 让 行为 改变 的 有 效 方式 。 正 如 我 们 在 这 整 本 书 里 所 讨论 的 〈 尤 
其 是 前 面 次 登 兰 特别 强调 的 ) ， 消 费 者 多 数 的 行为 都 不 出 自理 性 思 
考 。 当 广告 人 不 管 是 诉 诸 人 们 的 系统 1 思考 、 运 用 所 谓 “ 低 参与 度 吸 


收 ” 的 技巧 ， 或 干脆 邀请 消费 者 玩 个 游戏 ， 这 些 方法 都 不 是 在 让 消费 者 
对 购买 进行 理性 的 判断 。 


所 以 基于 这 一 点 ， 我 有 两 句 话 想 说 。 第 一 句 是 说 给 萌 销 人 和 广告 
人 的 : 务必 慎 用 你 的 力量 。 记 得 你 做 的 广告 是 消费 者 会 看 到 的 千 千 万 
万 广告 中 的 一 个 ， 而 这 于 千 万 万 广告 加 总 在 一 起 ， 其 实 会 给 消 我 者 形 
成 巨大 压力 ， 所 以 请 你 多 制造 些 正 能 量 吧 。 但 是 ， 当 我 写 到 这 里 ， 还 
是 会 想起 被 称 为 “旧金山 苏 格 拉 底 ”的 霍华德 . 苹 了 基 〈Howard 
Gossage) 说 过 的 那 段 名 言 。 霍 华 德 是 活跃 于 《广告 狂人 》 那 个 时 代 的 
广告 人 ， 也 是 最 早 公 开 谈 论 广 告 道 德 与 伦理 问题 的 人 物 之 一 。 他 
说 : “要 回 广 告 人 解释 责任 这 件 事 ， 融 像 是 要 去 说 服 一 个 8 尹 小 孩 ， 让 
他 相信 性 经 验 比 享 受 一 文 巧 克 力 冰激凌 更 过 将 。”(〈O"Reilly & Tennant， 
2011) 


假如 广告 人 能 好 好 守 规 和 矩 ， 那 么 我 的 第 二 个 建议 就 是 给 消费 者 的 
了 : 去 搞 避 广 告 的 相关 知识 。 社 会 上 帮助 消 费 者 了 解 介 销 力量 的 声音 
少 之 又 少 ， 他 们 并 不 知道 在 这 些 说 服 的 强大 力量 面前 ， 我 们 人 类 其 实 
多 么 微小 脆弱 。 多 数 消费 关 仍 然 相 信 ， 广 告 影响 不 了 他 们 一 一 其 实 答 
案 不 但 是 完全 可 以 影响 ， 而 且 有 时 你 根本 不 知道 目 己 看 到 了 广告 ， 它 
都 在 对 你 发 挥 看 作用 ! 所 以 我 也 希望 这 本 书 ， 能 够 在 帮助 消费 者 理解 
这 一 切 上 ， 做 出 点 页 献 。 


不 要 为 害 人 的 东西 做 广 乞 


顺便 说 一 句 ， 我 相信 任何 品牌 或 产品 ， 只 要 息 不 会 对 目 身 或 他 人 
市 来 仿 害 ， 都 有 宫 销 目 己 的 权利 。 我 认为 过 不 了 这 个 标准 的 唯一 一 种 
合法 商品 ， 融 生 香烟 。 香 烟 ， 照 制造 商 所 布 望 你 使 用 的 方式 ， 对 你 市 
来 仿 害 是 毋庸 置疑 的 ， 所 以 我 不 认为 这 种 产品 应 该 被 营销 。 我 对 于 香 
烟 的 强烈 抵触 ， 源 于 自己 的 个 人 经 历 : 我 父亲 在 67 光 时 和 死 于 瘤 钙 。 他 


一 生 嗜 人烟 如 命 ， 甚 至 要 求 连 他 的 棺材 都 要 画 上 万 宝 路 《Marlboro) 的 红 
包装 图 案 〈 见 图 15-3) 。 他 甚至 还 要 我 在 致 悼词 时 传达 他 的 遗愿 : “ 亚 
当 ， 你 要 说 什么 都 可 以 ， 但 站 叫 他 们 一 定 要 把 我 火 工 ， 这 样 我 还 能 基 
后 再 点 一 次 烟 。? 我 老 爸 真 的 是 幽默 感 十 足 。 
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图 15-_3 我 父亲 的 棺木 


因为 香烟 而 直接 或 间接 民 命 的 ， 我 父亲 绝对 不 是 第 一 人 。 但 也 很 
明显 的 征 ， 在 香烟 被 证 实 足 以 致命 之 后 ， 直 到 今天 ， 广 告 公司 们 还 是 
在 继续 服务 来 目 烟草 行业 的 客户 。 号 为 广告 人 ， 我 们 真 的 必须 目 我 觉 
桓 与 抗争 ， 不 能 躲 在 赚钱 这 个 借口 之 下 ， 继 续 自 其 其 人 “。 无 论 是 哪 一 
个 品牌 或 产品 ， 只 要 足以 害 人 ， 我 们 都 不 应 该 为 它们 做 广告 。 


广告 人 运用 其 力量 为 普 的 方法 ， 我 认为 有 两 个 一 一 我 所 谓 为 善 ， 
指 的 是 有 共 于 人 群 ， 并 且 不 害 人 。 包 括 : 1. 运 用 改变 行为 的 力量 ， 去 文 
持 一 件 好 事 ;，2. 去 协助 把 一 件 不 够 好 的 事变 好 。 


吉林 好 事 


这 本 书 里 其 实 谈 到 了 很 多 好 事 ， 比 如 * 因 为 你 在 意 ? 推 出 的 环保 厕 
纸 ， 当 中 捐 出 50% 的 利润 用 于 资助 发 展 中 国家 的 卫生 工程 。 另 外 比如 协 
助 社区 广播 电台 FBi 募 集 唤 金 ， 以 及 帮助 工作 安全 局 提升 工作 场所 的 安 
全 意识 。 广 告 人 很 喜欢 为 这 类 能 创造 正面 价值 的 项 目 工作 ， 因 为 一 方 
面 这 些 机 构 通 音 对 于 好 的 想法 非常 痢 求 ， 心 态 也 比较 开放 ;， 画 一 方面 
(也 很 现实 的 ) 这 类 作品 也 比较 容易 受到 各 种 广告 奖 的 青睐 。 


如 果 你 真 想 为 一 些 有 意义 的 事 去 改变 人 们 的 行为 ， 这 一 本 书 应 该 
可 以 带 给 你 很 多 启发， 请 好 好 利用 它 ， 为 世界 做 点 好 事 。 我 曾经 与 很 
多 不 同 的 花 效 单位 合作 ， 包 括 新 南 威尔士 癌症 协会 、 救 助 儿 童 会 、 澳 
大 利 亚 红 十 字 会 以 及 “ 转 心动 念 一 全国 上 自我 尊重 行动 (Mind Shift 一 
the National Self-Esteem Initiative) ， 同 时 我 也 是 这 项 行动 的 赞助 人 。 
这 类 活动 往往 当 费 大 笔 的 预算 在 一 些 无 趣 、 落 伍 或 执行 得 很 差劲 的 传 
播 工作 上 ， 这 一 点 经 党 让 我 大 吃 一 尺 。 这 种 状况 也 经 名 会 造成 < 善心 疫 
乏 ” 的 问题 ， 也 就 是 人 们 对 于 特定 素 善 课题 开始 失去 兴趣 ， 逐 渐 停 止 捐 
款 。 假 如 一 个 项 目 确 实 益 于 社会 ， 你 本 应 有 权利 运用 所 有 可 能 的 手 
段 ， 去 抓 住 人 们 的 注意 力 。 不 要 害 人 站 在 聚光灯 下 ， 更 不 要 旦 惧 引 起 
争议 。 


我 跟 新 南 威尔士 癌症 协会 合作 的 时 候 ， 它 给 了 我 一 个 题目 : 让 青 
少年 不 要 再 认为 果 半 庆 肤 是 一 件 酷 的 事情 。 这 个 机 构 很 想 运用 包括 传 
统 媒体 以 及 其 他 比较 专属 于 年 轻 人 的 媒体 ， 去 告诉 青少年 一 些 他 们 听 
得 进去 的 信息 。 协 会 说 ， 我 们 可 以 尽 我 们 所 能 地 去 抓 眼球。 根据 这 个 
非常 铺 苔 的 工作 指令 ， 我 们 决定 去 找 青少年 会 觉得 酯 的 事物 合作 ， 并 
运用 在 抵抗 晒 黑 的 行动 上 。 最 后 我 们 找到 了 一 位 非常 酷 的 嘻哈 (hip- 
hop) 乐 手 里 瑞 克 斯 :波恩 《Lyrics Borm) ， 一 起 创作 了 一 首 歌曲 ， 并 制 
作成 了 一 条 3 分 钟 长 的 音乐 影片 。 接 着 ， 我 们 把 一 些 惊悚 的 内 容 放 进 去 
一 一 一 群 性 感 的 男孩 女孩 、 一 颗 唱 独 歌 的 丑恶 黑色素 瘤 ， 以 及 一 位 叫 


艾 尔 : 毕 诺 (Al Bino， 影 射 Albino 即 “白化 病 ” 一 词 ) 的 说 唱歌 手 ， 说 唱 
者 肤色 日 是 多 么 酷 。 这 一 切 最 后 结束 在 一 个 好 看 的 黑色 标题 上 , “这 是 
个 得 癌症 的 好 日 子 ”。 虽 然 这 个 宣传 活动 的 效果 有 点 难以 评估 ， 不 过 有 
一 次 我 参加 朋友 的 派对 时 ， 看 到 他 的 孩子 身 罕 “这 是 个 得 癌症 的 好 日 
子 红 恤 ， 哼 着 那 首 歌 的 歌词 这 还 是 让 我 开心 了 一 把 。 你 可 以 在 
YouTube 上 欣 质 一 下 这 首 歌 : https:Wwww.youtube.com/watch? 
V=Vy95qkDC-z-o。 


我 很 喜欢 我 们 这 首 “ 神 曲 ?[3j 所 创造 的 作品 ， 但 当 我 看 到 墨尔本 才 
肯 广 告 做 的 “ 生 笨 的 死 法 ”(\Dumb Ways to Die) 宣传 活动 时 ， 我 马上 束 
意识 到 ， 它 们 把 类 似 的 创意 又 带 到 了 一 个 全 新 的 高 度 。 墨 尔 本 地 铁 公 
司 《Metro Trains Melbourne) 找到 麦 肯 广 告 ， 请 它 “ 想 办 法 跟 那 些 最 容 
易 在 地 铁 站 里 面 或 附近 出 意外 的 青少年 对 上 话 ”。 他 们 期 望 的 是 ， 能 够 
让 年 轻 人 去 注意 并 谈论 一 个 与 安全 有 关 的 话题 。 这 整个 项 目的 规划 ， 
围绕 着 两 个 关键 的 洞察 : 第 一 ， 与 地 铁 相 关 的 意外 与 死亡 是 完全 可 以 
避免 的 ;第 二 ， 年 轻 人 不 仅 是 网 络 的 原生 代 ， 他 们 更 愿意 通过 参与 互 
动 而 成 为 传播 活动 的 一 部 分 一 一 而 不 是 老 是 被 人 说 教 【Chan & Mills， 
2013) 。 


基于 这 些 洞 察 ， 澳 大 利 亚 老 肯 的 执行 创意 总 监 约 蔓 : 梅 斯 考 尔 
(Uohn Mescall) 想 出 了 “条 笨 的 死 法 "这 个 概念 一 一 当中 搭配 的 好 听 歌 
曲 以 及 完整 的 数字 传播 策略 ， 让 这 个 宣传 活动 成 为 有 史 以 来 获奖 最 多 
的 广告 作品 。 有 些 批评 着 说 ， 那 是 因为 现在 的 广告 奖 数 量 比 以 前 多 
了 ， 所 以 说 它 获奖 最 多 并 不 公平 。 且 不 论 这 点 ， 这 套 作 品 的 的 确 确 真 
的 很 棒 。 


这 个 项 目 确实 做 到 了 4 个 关键 的 原则 ; 


1. 把 宣传 活动 当成 娱乐 内 容 ， 而 非 广告 。 
2. 把 广告 歌曲 当成 一 首 流 行 歌曲 ， 推 癌 市 场 。 


3. 通过 社区 媒体 与 公关 ， 扩 大 影响 。 
4. 要 求人 们 做 出 承 谤 。 


这 首 歌 曲 以 及 案例 影片 ， 都 可 以 在 YouTube 上 找到 : 
www.youtube.com/watch?v=IJJNR2EpSojw 以 及 www.youtube.com/watch? 
V=IXZ_ZznO2ek 。 


“这 是 个 得 癌 证 的 好 日 子 ” 宣 传 活动 制 作 了 一 条 很 吓人 的 视频 ， 运 用 
的 是 “ 动 之 以 情 ?这 个 行动 刺 针 。“" 和 演 沫 的 死 法 " 则 运用 了 多 层次 的 策略 : 
它 是 一 个 重 塑 效应 的 绝 佳 范 例 ， 把 在 地 铁 站 忽视 安全 而 造成 伤亡 的 行 
为 ， 定 义 成 了 一 种 纯粹 的 筷 玛 。 没 有 人 想 被 人 当成 大 蛋 ， 尤 其 是 育 少 
年 。 它 同时 也 运用 了 归属 感 〈 通 过 对 这 些 内 容 进 行 分 享 ) 与 敢 承 讳 
(通过 以 具体 行动 承诺 一 一 虽然 这 部 分 在 活动 中 的 角色 比较 次 要 ， 但 
依然 存在 ) 这 两 个 行动 刺 针 。 唯 一 可 惜 的 是 ，6 700 万 次 的 YouTube 点 击 
量 仅仅 市 来 了 45 000 个 点 赞 及 留言 ， 成 功 转化 成 为 具体 承 庄 的 比例 不 太 
理想 。 


不 过 很 多 时 候 ， 一 个 立意 良好 的 宣传 活动 ， 很 容易 误 入 牙 途 。 一 
个 例子 就 是 “红色 蛋糕 日 ”\Red Cake Day) 这 个 活动 ， 出 发 点 非常 好 ， 
活动 主题 是 要 人 们 一 起 烘焙 大 量 的 红色 纸杯 蛋 薰 ， 以 提升 社会 对 于 血 
友 病 的 关注 。 正 如 同 许多 其 他 这 类 慈善 活动 的 做 法 ， 写 们 以 互动 式 的 
广告 来 传递 活动 的 主张 ， 但 效果 并 不 明显 。 原 因 如 下 : 


1. 烤 纸 杯 备 糙 这 件 事 ， 并 不 是 一 个 容易 被 人 看 到 或 经 营 发 生 的 
行为 。 当 人 们 参与 一 件 具有 周 高 意义 的 事情 的 时 候 ， 他 们 需 望 能 够 
对 周遭 的 人 发 出 “信号 ”( 像 是 成 功 案例 中 的 留 小 胡子 ， 或 者 戴 红 鼻 
了 

2. 它 对 人 们 的 要 求 太 高 了 。 烤 纸杯 蛋糕 没 那 么 简单 ， 再 说 ， 很 
多 人 根本 融 不 碰 烤 箱 。 


3. 活动 方案 与 主张 之 间 的 联系 不 够 谋 亮 : 烤 纸 杯 蛋 糙 邱 血 友 病 
有 什么 关系? 


4. 有 点 让 人 不 舒服 一 一 红色 和 蛋 薰 带 来 的 是 血 的 联想 。 


在 容易 度 一 动机 两 个 维度 的 评分 上 ， 这 个 活动 分 数 很 低 。 相 比 之 
下 ， 邀 请 男性 在 11 月 一 起 留 小 胡子 ， 来 为 前 列 腺 将 的 研 完 筹 莫 货 金 
的 “胡子 月 ”活动 吏 聪 明 得 多 。 不 但 多 数 男 人 都 很 容易 做 到 ， 还 容易 让 别 
人 都 看 见 ， 这 样 不 仅 能 把 活动 的 主张 表达 得 很 清楚 ， 也 让 这 个 主张 要 
得 很 酪 而 且 有 魅力 。 


人 


1997 年 ， 我 跟 一 个 叫 罗 西 的 文 孩 分 了 手 。 她 一 位 冰雪 聪明 的 巡 
皮 型 女生 。 当 时 她 给 我 的 生活 市 来 了 非常 深刻 的 影响 。 有 短 短 的 一 段 
时 间 ， 我 穿 裙 和子 ，《〈 因 为 任 什 么 男生 束 要 穿 裤子 、 女 生 吕 要 穿 家 
子 ? ) 并 且 吃 素 。 让 我 有 点 儿 伤 脑筋 的 自由 解放 行动 还 不 止 这些 ， 还 
包括 把 我 的 名 字 从 亚当 改 成 麦克 斯 《其 实 我 一 直 没 有 真正 再 把 名 字 改 
回来 ， 在 新 南 威尔士 出 生死 亡 和 婚姻 登记 处 的 记录 里 ， 我 的 全 名 还 


是 “Max Adam Eric Ferrier”) 。 


也 差不多 在 那 段 时 间 里 ， 我 正好 听 了 美体 小 铺 \the Body Shop) 
创始 人 安妮 塔 . 罗 迪 克 (Anita Roddick) 的 一 场 演 讲 。 她 真 的 是 一 位 令 
人 和 偶 叹 的 演说 家 ， 我 被 她 的 看 法 深 深 打动 ， 也 非 钊 认同 她 提出 的 天 
于 “用 民心 消费 过 清醒 生活 ?的 主张 。 在 演讲 的 尾声 ， 她 邀请 听众 发 问 ， 
我 便 提 出 了 一 个 关于 当时 耐 元 刚刚 推出 的 一 款 新 鞋 的 问题 一 一 耐 元 开 
发 了 它 的 第 一 双 “ 绿 色 ” 运 动 鞋 ， 采 用 生物 可 降解 材质 制作 。 而 当时 耐克 
也 正 因 以 “血汗 工厂 ”生产 球鞋 ， 而 在 社会 上 恶名 昭 娟 。 我 问安 妮 塔 ， 她 
认为 耐 元 这 双 假 悍 慢 的 新 球鞋 ， 值 不 值得 得 到 大 众 的 文 持 。 我 们 明明 


知道 这 双 所 谓 的 环保 鞋 ， 走 来 目 一 家 将 童工 置 于 恶 乡 环 境 进 行 生产 的 
公司 ， 我 们 还 应 该 去 买 它 吗 ? 我 当时 以 为 她 一 定 会 说 “当然 不 应 该 ”。 其 
实 我 觉得 我 当时 间 这 个 问题 ， 只 旦 想 要 大 声 痛 厂 耐 区 这 家 坏 公司 。 


但 生 我 猜 错 了 。 


安妮 塔 全 力 为 而 元 和 它 的 环保 鞋 玲 护 ， 并 且 指 责 我 不 该 提出 这 人 么 
惹 奏 的 问题 。 她 说 ， 当 企业 在 做 对 的 事情 的 时 候 ， 我 们 当然 应 该 文 
持 ， 不 用 理 它 是 真心 或 不 真心 。 企业 就 是 在 做 生意 ， 要 的 台 是 赚钱 ， 
它们 是 不 讲 感 情 的 。 当 请 费 者 文 持 这 些 “ 好 ?球鞋 ， 企 业 就 会 去 制造 更 
多 。 当 我 们 嫌弃 那些 <“ 坏 ?球鞋 ， 他 们 束 会 少 做 一 些 。 安 妮 塔 伦 了 一 些 时 
间 回 答 我 的 问题 ， 我 旭 放 地 站 在 下 面 握 着 麦 元 风 ， 感 觉 自己 变 得 越 来 
越 小 …… 她 当时 说 的 话 字 字 珠 志 ， 在 这 么 多 年 之 后 ， 我 依然 记忆 犹 新 
当 一 家 坏 公司 《或 者 坏人 ) 开始 做 好 的 事情 ， 我 们 应 该 让 它们 得 
到 交 励 ， 才 能 豆 励 更 多 的 好 行为 出 现 。 


我 们 今天 都 活 在 一 个 多 媒体 的 世界 里 ， 每 一 个 人 都 能 轻松 运用 社 
区 媒体 ， 并 加 入 集结 众人 力量 的 平台 ， 于 是 我 们 正 握 着 强大 的 力量 ， 
足以 影响 世界 ， 让 企业 负 起 更 多 的 贡 任 。 比 如 Change.org 这 类 的 网 站 ， 
让 人 们 可 以 上 传 相关 信息 ， 提 出 一 个 希望 侈 人 文 持 的 主张 ， 并 邀请 其 
他 人 加 入 文 持 的 行列 。 而 且 重 点 是 ， 企 业 正 在 倾听 这 一 切 ， 而 且 会 一 
直 倾 听 下 去 。 由 于 人 们 已 经 越 来 越 明 日 ， 他 们 的 购买 行为 所 能 带 来 的 
终极 影响 力 ， 他 们 便 会 越 来 越 积极 地 要 求 企 业 去 想 办 法 生产 有 良心 的 
产品 。 其 实 耐克 了 驶 是 一 个 例 了 于 ， 它 已 经 放弃 了 那些 靠 * 血 汗 工 三 ”进行 生 
产 的 下 游 广 商 。 


企业 要 想 真 正 创造 价值 ， 靠 的 不 是 做 一 堆 塑 造 恨 好 企业 公民 形象 
的 广告 ， 而 是 要 证 谢 费 者 打 心 撒 里 贫 得 受用 。 这 里 有 一 些 好 例 于 : 


“三 星人 大 保险 的 “生命 之 桥 ”， 运 用 灯光 与 文字 传达 希望 与 同 
理 心 ， 帮 助 来 到 桥 上 目 杀 的 人 们 改变 心意 。 


己 


www.youtube.com/watch?v=LYMWPSKpRPE) 


。 助力 医疗 〈《Help Remedies) 与 国际 骨 介 捐 助 中 心 DKMS ， 通 
过 制药 公司 ， 推 动 骨 艇 捐献 登记 率 的 提升 。 ( 见 
www.youtube.com/watch?v=wwaGgXoHOFY) 

。 油 洪 公 司 多 乐土 【Dulux) 通过 为 世界 不 同 地 方 的 残破 社区 进 
行 色 彩 粉 刷 ， 推 动 * 为 世界 上 色 ” 活 动 。 ( 见 


www.youtube.com/watch?v=rULV_FWsfCw) 


这 些 企 业 都 把 广告 费用 投 进 了 这 些 目 发 性 的 活动 之 中 ， 它 们 做 的 
不 是 传统 意义 上 的 广告 ， 而 是 用 广告 预算 来 做 好 事 。 当 然 你 可 以 用 很 
市 侩 的 眼光 看 竺 这 些 活动 ， 反 正 都 息 为 了 提升 企业 的 声誉 一 一 我 偶尔 
也 会 有 这 样 的 想法 一 一 但 你 也 可 以 用 单纯 正面 的 角度 欣赏 它们 ， 上 毕竟 
这 都 是 该 被 或 励 的 事情 。 


广告 ， 既 复杂 又 多 面 同 。 它 早已 不 是 单纯 出 现在 电视 上 ， 或 静 静 
待 在 户外 广告 牌 里 被 动 传递 信息 的 那个 东西 了 。 也 因此 ， 我 总 有 一 种 
忧心 ， 觉 得 广告 已 经 到 达 一 种 渗透 过 度 的 境地 ， 其 力量 无 孔 不 入 ， 证 
弱小 善 民 的 消费 郑 完 全 无 力 抵抗 。 所 以 我 想 提醒 所 有 的 广告 人 ， 都 该 
对 比 一 下 ， 你 为 世界 带 来 了 什么 ， 以 及 你 同 世 界 索 求 了 什么 。 如 琳 你 
只 是 在 污染 世界 ， 用 了 丑陋、 卖弄 性 感 力 至 带 有 性 下 视 意味 的 户外 广 
告 ， 来 要 求 年 轻 男 生 天 你 的 鞋子 ， 你 觉得 你 给 出 的 东西 ， 对 不 对 得 起 
你 获得 的 东西 ? 而 对 这 些 补 你 的 粗 又 广告 搞 得 心神 不 宁 的 年 轻 男 生 ， 
征 不 是 可 以 用 比较 不 粗 双 的 手法 来 和 他 们 沟通 ” 难道 没有 比较 正 网 积 
极 的 方法 来 吸引 他 们 的 注意 力 吗 ? 


我 的 一 个 纯粹 很 个 人 的 意见 是 ， 社 交 媒 体 带 来 的 其 中 一 个 好 处 ， 
束 社 会 对 于 不 愿 接受 的 事物 ， 不 再 息 气 厨 声 了 。 当 更 多 人 能 够 发 
声 ， 同 时 更 多 人 能 够 听 到 这 些 声音 ， 人 和 群 中 的 少数 〈 他 们 又 被 称 为 “ 键 
盘 行 动 家 ”) 就 有 了 吸引 人 们 关注 某 个 特定 课题 的 能 力 。 广 告 走 火 和 人 麻 
的 过 度 渗透 与 骚扰 ， 也 开始 遭 到 了 这 种 力量 的 反扑 。 包 括 巴 西 的 圣 保 


罗 ， 美 国 的 夏威夷 、 阿 拉 斯 加 和 缅 因 州 ， 都 已 经 立法 全 面 禁 止 户外 广 
告 牌 一 还 有 许多 其 他 城市 也 开始 对 户外 广告 进行 重重 限制 。 


圈 内 人 : 
艾 伦 . 狄 波 顿 


我 觉得 我 们 得 把 两 件 事 分 清楚 ， 一 个 是 影响 别人 去 做 好 事 〈 把 地 
界 变 美好 、 施 展 他 们 的 天 赋 、 对 人 视 容 等 ) ， 另 一 个 是 影响 别人 去 做 
坏事 〈 会 让 人 诅 形 、 觉 得 挫败 、 徒 劳 无 功 的 事 ) 。 假 设 前 者 是 我 们 的 
终极 目标 ， 那 么 重点 束 是 要 去 唤起 人 们 “天 性 中 的 积极 面 ”， 也 就 是 说 ， 
避免 强调 “天 性 中 的 黑暗 面 ? 而 这 给 人 们 剧 恶 感 。 让 人 性 中 灰暗 的 那 一 面 
随 风 而 逝 吧 。 奉 承 往往 被 人 们 视 为 拍马屁 ， 却 是 一 个 宣扬 好 事 的 好 和 货 
略 一 一 能 把 更 多 的 好 市 进 我 们 的 生活 之 中 。 


艾 伦 . 狄 波 顿 身 兼作 家 、 哲 学 家 、 电 视 节 目 主持 人 和 企业 家 等 身 
份 。 他 在 著作 和 电视 节目 中 讨论 各 种 当代 话题 ， 尤 其 着 重 于 解读 哲学 
与 我 们 日 彰 生 活 之 间 的 关联 性 。 我 其 实 从 来 没 跟 艾 伦 见 过 面 ， 但 我 们 
邮件 来 往 了 好 几 年 ， 同 时 也 关注 了 彼此 的 推 竺 。 艾 伦 是 个 亲切 的 好 
人 ， 他 给 我 的 答案 也 让 我 觉得 很 有 意思 。 


圈 内 人 : 
约翰 . 梅 斯 考 尔 


人 ， 都 会 因为 能 成 为 比 目 身 更 宏大 的 某 种 事物 的 一 部 分 ， 而 感受 
到 莫大 的 满足 ， 这 束 是 所 谓 的 归属 感 。 因 此 ， 你 要 尽 你 所 能 ， 把 你 想 
要 促成 的 行为 改变 ， 定 义 为 一 个 让 人 参与 某 个 伟大 使 命 的 邀请 ， 而 不 
征 一 个 请 人 们 做 出 行为 改变 的 乞求 。 


作为 每 一 个 个 人 ， 我 们 的 行为 似乎 都 非常 微不足道 : “我 做 好 事 或 
做 坏事 又 能 影响 得 了 什么 ? 我 不 过 束 只 是 一 个 人 。? 但 如 果 我 们 认为 目 
己 是 某 个 伟大 想法 或 行动 的 一 部 分 ， 你 的 行动 就 会 变 得 对 你 意义 非 
凡 ， 远 远 超 越 你 做 的 事 本 吴 的 大 小 。 


这 就 是 为 什么 “胡子 月 活动 能 如 此 成 功 、 为 什么 Kival3 能 到 今天 
已 经 拨 出 将 近 五 亿美 元 的 小 额 信 款 、 为 什么 “ 符 尝 的 死 法 ?能 让 几 百 万 人 
愿意 去 分 享 地 铁 安全 这 样 一 个 无 趣 信息 的 背后 原因 。 


想 一 个 好 创意 ， 吸 引 人 们 参与 其 中 ， 创 造 出 一 种 大 家 都 这 样 做 的 
氛围 ， 做 到 这 点 ， 你 离 成 功 就 不 远 了 。 


如 果 只 是 可 怜 今 今 地 喊叫 、 拜 托 、 人 乞求 ， 或 者 用 放大 和 罪恶 感 以 及 
念 吓人 们 等 手段 让 人 束 范 ， 你 终 将 失败 。 


约 除 : 梅 斯 考 尔 是 澳大利亚 麦 肯 广 告 公司 的 执行 创意 总 监 ， 也 是 横 
扫 世 界 最 多 广告 奖项 《了 不 起 的 成 就 ) 的 “ 生 笨 的 死 法 ?地铁 安全 宣传 活 
动 的 创造 者 。 我 认识 约 蔓 好 多 年 了 ， 他 在 业界 有 一 个 很 好 的 声誉 ， 是 
人 最 好 〈 而 且 最 搞笑 ) 的 广告 人 之 一 。 在 2013 年 的 Mumbrella 广 告 奖 
上 ， 我 获得 了 “年 度 最 佳 思 考 者 ”的 第 二 名 一 -约翰 则 实 至 名 归 地 拿 到 了 
第 一 名 。 


[1] 原文 作 *“the rat race”， 直 译 即 “老鼠 的 追逐 奔跑 ”。 一 一 译 者 注 


[2] 神曲 原文 作 “earworm>， 直 译 为 耳 洒 里 的 虫 。 这 是 广告 圈 的 一 种 惯用 语 ， 用 来 称呼 一 首 
歌曲 或 旋律 ， 在 人 的 脑袋 里 不 断 盘 旋 、 久 久 不 忘 。 译 者 注 
[3] Kiva 是 一 家 非 营利 的 小 额 贷款 机 构 ， 虽 在 向 发 展 中 国家 的 创业 者 提供 小 额 贷款 ， 实 现 
消除 贫穷 的 目标 。_ 译 者 注 


致 贰 


我 现在 深切 地 领情 到 ， 写 一 本 书 〈 或 完成 任何 一 项 重大 任务 ) 不 
太 可 能 是 一 个 人 的 功 散 。 只 有 一 群 人 的 共同 参与 ， 才 能 让 事情 完 友 
我 要 在 这 里 感谢 号 边 助 我 一 臂 之 力 的 每 一 个 人 。 每 次 参加 婚礼 一 一 不 
管 是 谁 结婚 一 一 我 都 是 那 种 最 喜欢 听 现 场 致辞 的 人 《我 心目 中 的 理想 
婚礼 ， 就 是 一 整 晚 都 在 进行 致辞 ， 让 我 可 以 听 个 够 ) 。 而 每 次 买书 ， 
我 总 是 会 匈 看书 里 的 致谢 部 分 “事实 上 ， 我 也 往往 会 根据 致谢 的 内 
容 ， 来 判断 我 要 不 要 买 这 本 书 ) 。 书 里 的 致谢 ， 有 一 点 儿 像 婚礼 上 的 
新 即 致 辞 ， 这 也 十 在 写 书 过 程 中 ， 最 让 我 兴 理 的 部 分 。 所 以 ， 愿 你 也 
能 孚 受 我 的 致谢 。 


首先 ， 我 要 感谢 每 一 位 购 磋 、 阅 读 ， 或 即使 只 是 拿 起 书 来 翻 了 翻 
的 读者 。 我 要 谢谢 你 ， 因 为 我 很 高 兴 你 愿意 花 时 间 ， 去 对 广告 如 何 发 
挥 作 用 ， 以 及 它 最 终 如 何 影响 你 ， 获 得 多 一 点 儿 了 解 。 有 了 这 些 知 
识 ， 吴 为 消费 者 的 你 ， 将 更 加 明确 如 何 做 出 决定 。 从 另外 一 个 角度 
看 ， 这 也 更 能 推动 企业 去 提供 我 们 真正 想 要 的 产品 与 服务 ， 而 不 只 是 
卖 它 们 想 卖 的 东西 。 说 到 这 里 ， 我 想 请 你 帮 有 我 一 个 念 ， 就 是 把 这 本 书 
推荐 给 你 的 朋友 和 同事 〈 读 到 书 的 后 面 ， 你 就 会 知道 ， 我 为 什么 厚 着 
侈 皮 请 你 帮忙 ) 。 你 可 以 在 朋友 圈 晒 晒 它 ， 或 者 ， 做 任何 一 件 能 帮忙 
推广 这 本 书 的 事 ， 我 都 无 比 感激 。 


其 人 次， 我 要 郑重 感谢 这 本 书 的 共同 作者 珍妮 弗 : 弗 菜 明 。 珍 妮 弗 在 
澳大利亚 是 一 位 畅销 书 作 家 ， 她 是 “完美 ”\Spotless) 系列 图 书 的 共同 
作者 。 她 大 力 协助 我 殿 构 了 这 本 书 的 内 容 ， 帮 我 找到 适合 我 的 讲述 方 
式 ， 并 与 我 一 起 一 次 又 一 次 地 调整 内 容 。 很 多 年 前 我 融 认 识 了 珍妮 
弗 ， 她 一 直 是 个 超级 棒 的 合作 伙伴 。 珍 妮 弗 还 为 我 介绍 了 弗吉尼亚 : 殉 


埃 德 〈Virginia Lloyd) ， 多 亏 有 她 的 协助 ， 珍 妮 大 和 我 才能 在 一 团 混 
筷 中 :完成 这 本 书 * 


还 要 谢谢 我 的 客户 肖 恩 . 哈 勒 汉 《Sean Hallahan) 和 我 的 同事 伊 恩 . 
佩 林 〈\Ian Perrin) 。 我 是 在 和 他 们 聊 过 之 后 ， 才 决定 要 把 焦点 放 在 “ 改 
变 消 费 者 行为 ”这 个 主题 上 的 。 这 个 秘密 我 一 直 没 有 告诉 他 们 ， 所 以 现 
在 要 对 两 位 说 声 * 谢 谢 ”! 还 有 布鲁克 : 沃 德 〈Brooke Ward， 一 位 优秀 的 
心理 学 家 ) 和 梅 尔 : 巴 登 【Mel Barden ， 一 位 超级 聪明 的 品牌 策略 家 ， 
也 是 我 的 前 女友 ) ， 谢 谢 你 们 分 别提 供给 我 的 参考 资料 与 研究 报告 ， 
并 协助 我 规划 了 贯穿 整 本 书 的 行动 刺 针 体系 。 我 也 要 特别 谢谢 艾 玛 . 欧 
利 里 《Emma O'Leary) ， 没 有 她 强大 的 组 织 能 力 ， 这 本 书 芍 怕 难以 问 
世 o 


更 要 谢谢 我 在 广告 业 曾 经 行 过 的 各 家 公司 ， 以 及 其 间 一 起 共事 的 
朋友 (我 真 的 要 感激 矫正 署 一 一 那里 聚集 了 一 群 历 害 人 物 ) 。 还 有 附 
加 值 品 牌 咨询 、 盛 世 广 告 、 藉 裸 传 播 以 及 我 现在 任职 的 卡 明 斯 伙伴 广 
告 公司 ， 捷 们 教会 了 我 太 多 东西 。 在 这 当中 ， 我 尤其 要 感谢 亦 梨 传播 
以 及 当时 我 所 服务 的 客户 。 这 是 我 在 广告 圈 生 过 时 间 最 长 的 一 家 公 
司 ， 书 里 面 许多 相关 的 案例 ， 虽 然 我 以 第 一 人 称 来 描写 ， 但 其 实 都 是 
赤裸 传播 里 许多 杰出 人 物 群 策 群 力 的 成 有 果 ， 当 中 某 些 案例 更 集合 了 其 
他 广告 公司 同仁 的 至 贯 经 煌 。 书 里 面 的 一 些 框 加， 以 及 许多 行动 刺 针 
育 后 的 思考 ， 都 是 在 我 任职 于 庆 襟 传播 时 的 成 采 。 总 之 ， 感 谢 这 一 
切 。 


谢谢 书 中 所 有 作品 所 属 的 客户 ， 你 们 局 发 了 我 们 工作 的 有 灵感， 而 
且 让 一 切 变 得 有 意思 起 来 。 我 尤其 要 感谢 两 个 客户 : 可 口 可 乐 公 司 以 
及 艺术 酒店 集团 〈Art Series Hotels) 。 可 口 可 乐 是 赤裸 传播 在 澳 大 利 
亚 的 核心 客户 〈 也 一 直 是 我 们 最 大 的 客户 ) ， 是 深 说 品牌 力量 的 太 出 
客户 。 艺 术 酒 店 集团 则 是 广告 公司 梦 打 以 求 的 客户 : 聪明 ， 而 且 对 创 
新 不 种 余力。 与 这 两 家 客户 的 合作 ， 我 们 不 但 非常 享受 整个 过 程 ， 并 


且 创造 出 陛 给 我 们 世界 级 声望 的 作品 。 另 外 ， 我 还 要 感谢 以 下 客户 
(排名 不 分 先后 ) : 联合 利 华 〈 凌 仕 、 多 人 芬 、 舒 耐 的 制造 商 ) 、 交 通 
事故 委员 会 〈《 Transport Accident Commission， TAC) 、 益 世 好 物 
\Good Goods， 创 造 “ 因 为 你 在 意 ” 项 目的 机 构 ) 、 川 条 《Twinings & 
Co., 贾 拉 咖 啡 的 制造 商 ) 、FBi 广 播 电台 、 新 南 威尔士 州 癌症 协会 
(Cancer Council NSW) 、 奇 塔 姆 制 盐 有 限 公 司 《Cheetham Salt) 
阿迪 达 斯 与 霍 桑 足 球 队 、 工 作 安 全 局 《Worksafe) 、 乔 治 威 斯 顿 食品 
(George Weston Foods) 、 曼 秀 雷 敦 《大 胆 文 持 我 们 做 出 了 有 上 史 以 
来 “最 恶心 2 的 广告 ) ， 以 及 澳大利亚 地 产 服 务 网 站 


Www.Tealestate.com.au。 


然后 ， 我 当然 还 要 深 深 感谢 凯 伦 〈Karen) 和 和 牛津 大 学 出 版 社 
(Oxford University Press) ， 感 谢 你 们 愿意 涉足 行为 科学 这 个 知识 领 
域 ， 并 参与 我 们 的 广告 技巧 “大 爆料 ”( 我 后 来 才 知 道 在 文学 圈 称 呼 你 
们 为 OUPHJ， 这 样 叫 才 酷 一 所 以 ， 谢 谢 OUP) 。 凯 伦 是 第 一 个 看 出 
这 本 书 的 价值 曲 人 ， 与 她 合作 的 过 程 也 无 比美 妙 。 还 有 彼得 ， 谢 谢 你 
在 编辑 阶段 的 出 色 表 现 。 


当然 ， 最 要 奈 谢 的 是 我 太太 安娜 和 儿子 艾 斯 特 瑞 区 斯 。 写 作 期 间 
正 值 小 家 伙 刚 刚 加 入 这 个 家 庭 的 时 期 ， 可 以 想见 这 当中 会 有 多 少 理解 
与 耐心 也 难以 平衡 的 纠结 。 安 娜 真是 一 位 了 不 起 的 文人 、 妈 妈 和 太 
太 ; 她 对 于 改变 行为 的 一 些 见 解 ， 也 被 我 纳入 了 这 本 书 中 。 艾 斯 特 瑞 
克 斯 ， 我 拿 你 来 做 的 那些 小 小 行为 实验 ， 可 不 是 为 了 将 来 做 研究 赚 
钱 ， 而 是 布 望 你 可 以 好 好 成 长 为 一 个 开心 的 小 伙 子 。 行 为 经 济 学 家 丹 
尼 尔 : 卡 尼 受 在 他 的 著作 《思考 ， 快 与 慢 》 (我 在 本 书 中 有 多 次 引用 ) 
里 提 到 ， 对 于 一 个 孩子 ， 你 最 该 期 望 的 ， 吏 是 他 能 生来 就 有 一 个 乐观 
的 本 性 。 快 两 多 的 小 文 斯 特 瑞 苑 斯， 我 很 肯定 你 有 这 个 天 赋 。 不 过 ， 
因为 你 好 几 次 疏 到 我 腿 上 来 我 的 键盘 ， 有 时 候 我 只 好 溜 到 圣 科 达 的 
酒吧 或 咖啡 馆 去 继续 我 的 工作 。 我 会 静 静 地 坐 在 角落 里 ， (非常 ) 缓 
慢 地 喝 我 的 啤酒 或 咖啡 “然后 把 时 间 拖 得 好 长 好 长 ) 。 所 以 我 也 要 谢 


谢 Dr Jekyl Mr Wolf, the Newmarket, the Local Taphouse, the Woodfrog 
Bakery[2j 这 些 店 一 我 会 奉 上 一 本 书 到 以 上 店 里 留念 。 


最 后 ， 我 要 谢谢 每 一 位 在 心理 学 界 与 广告 办 里， 我 曾经 遇 到 的 以 
及 回 他 学 习 过 的 人 。 这 两 个 都 是 超 级 好 玩 而 且 充满 乐趣 的 专业 。 我 实 
在 有 幸 ， 能 够 涉足 两 者 并 得 其 精 要 ， 再 把 它们 写 在 书 里 。 我 希望 通过 
解剖 广告 案例 ， 并 分 析 隐 仿 在 当中 的 心理 学 ， 能 够 吸引 更 多 《有 趣 且 
善 民 的 ) 人 加 入 这 个 行业 。 


我 真 的 要 对 每 一 个 曾经 想 写 一 本 书 的 人 说 : “Just Do It.”(《 尽 管 去 
写 。) 这 是 个 让 人 收获 无 穷 的 绝妙 经 历 ! 


[OUP 为 牛津 大 学 出 版 社 《Oxford University Press) 的 简写 。 一 一 编者 注 
[2] 以 上 均 为 作者 创作 本 书 时 所 待 过 的 店 。 编者 注 
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对 不 少 人 来 说 , “改变 ”是 个 最 可 怕 的 词 。 在 那些 已 经 学 会 欣然 接 
受 改 变 的 人 们 看 来 ， 这 个 词 的 意思 并 不 等 于 毁 丈 。 而 在 那些 硕 望 世事 
永远 不 变 的 人 看 来 ， 改 变 可 能 会 让 他 们 完全 不 知 所 措 。 当 人 们 因 丽 惧 
而 不 知 所 措 的 时 候 ， 就 会 停止 作 决 策 一 特别 是 那些 与 安全 感 〈 或 者 说 
是 与 “金钱 ") 相关 的 决策 。 


所 有 的 生意 都 有 周期 ， 有 涨 有 跌 ， 也 有 中 间 的 过 渡 期 。 你 在 任何 
一 个 阶段 都 可 以 取得 成 功 。 如 有 果 你 是 一 个 真正 的 销售 高 手 ， 那 么 ， 市 
场 形 势 对 你 来 说 其 实 并 没 那 么 重要 。 成 功 的 关键 不 仅 存 在 于 你 的 内 
心 ， 也 要 看 你 认为 目 己 处 在 商业 周期 的 哪个 阶段 。 在 长 期 的 职业 生涯 
中 ， 你 将 会 遇 到 许多 高 低 起 伏 的 循环 周期 ， 你 该 如 何 作 好 准备 ， 并 且 
主动 应 对 它们 ， 正 是 本 书 要 谈 的 内 容 。 


特别 是 在 经 济 低迷 或 行业 衰退 的 时 期 ， 销 售 人 员 的 工作 比 以 往 任 
何 时 候 都 重要 。 形 势 严 峻 的 时 候 ， 有 些 客户 除了 必需 品 之 外 什么 都 不 
买 。 帮 助 客户 发 现 需求 ， 使 其 认 清 自己 的 购买 能 力 ， 正 是 销售 人 员 的 
职责 所 在 。 

在 这 一 时 期 ， 冲 动 型 的 消费 者 减少 了 ， 要 是 在 往常 ， 他 们 会 给 你 
带 来 不 菲 的 收入 。 财 大 气 粗 的 大 客户 也 削减 了 订单 ， 或 是 把 订单 拆 分 
给 更 多 家 供应 商 。 再 一 次 ， 天 降 大 任 于 销售 团队 一 继续 满足 这 些 大 客 
户 的 需求 ， 帮 助 他 们 度 过 艰难 时 期 。 如 此 一 来 ， 形 势 回 暖 以 后 ， 这 些 
客户 就 会 继续 对 你 本 人 、 你 的 品牌 和 你 的 公司 忠心 耿耿。 


这 些 都 要 靠 世界 上 的 销售 人 员 一 这 些 每 天 让 自尊 接受 挑战 的 人 一 
走出 门 去 ， 实 现 这 一 切 。 在 骇 人 的 “9.11 事 件 ” 后 ， 在 全 美国 不 知 所 措 
的 日 子 里 ， 我 给 出 的 正 是 这 个 建议 。 我 并 不 是 说 应 该 扎 却 那个 浩劫 之 


日 的 惨痛 ， 而 是 说 我 们 应 该 做 目 己 最 擅长 的 事 ,……… 重 整 旗 芍 ， 继 续 同 
前 。 唯 有 做 正常 的 事 ， 正 常 的 感觉 才 会 重新 回归 。 


要 想 在 经 济 低迷 时 期 做 好 销售 ， 你 需要 调整 一 下 思路 和 做 事 方 
法 ; 但 你 要 知道 ， 这 征 可 以 做 到 的 ， 而 且 成 千 上 万 的 专业 销售 人 士 已 
经 做 到 了 ， 而 他 们 面临 的 灾难 比 你 目前 的 困境 要 严重 得 多 。 


即使 在 艰难 时 期 ， 销 售 也 能 够 继续 下 去 ， 并 且 它 确实 正在 持续 
着 。 那 些 知道 目 己 该 做 什么 并 号 体力 行 的 真正 的 销售 人 才 不 但 能 够 生 
存 下 去 ， 还 会 过 得 有 声 有 色 。 


掌握 销售 的 艺术 ， 也 允 是 掌握 这 样 一 门 艺 术 : 为 客户 提供 他 们 想 
要 的 、 需 要 的 一 而 且 是 应 该 得 到 的 一 产品 、 服 务 和 售后 的 跟 进 工作 。 
这 束 是 个 人 和 组 织 不 但 能 在 任何 挑战 中 存活 下 来 ， 而 且 发 展 得 楷 荣 兴 
妃 、 铸 殉 伟 业 的 法 宝 。 


相信 我 。 我 经 历 过 命运 的 起 落 ， 见 识 过 变革 的 惊涛骇浪 〈 而 且 
“ 活 ? 了 下 来 ) 。 我 了 解 销 售 。 在 发 现 销售 世界 是 多 么 激动 人 心 之 前 ， 
我 干 过 体力 活 ， 在 建筑 工地 过 钢筋 。 我 在 目 己 喘 上 投资 ， 参 加 了 一 
些 训练 课程 ， 然 后 进入 了 房地产 销售 行业 。 我 六 勤 工 作 ， 为 尽 可 能 多 
的 客户 服务 。 而 我 取得 的 成 功 已 然 远 远 超 过 了 我 最 为 狂 野 的 梦想 。 看 
见 有 那么 多 人 像 我 当年 一 样 ， 热 爱 销售 工作 ， 却 不 懂得 这 是 一 门 可 以 
学 习 的 技能 〈 跟 学 习 其 他 技能 没什么 两 样 ) ， 于 是 我 转型 开始 从 事 销 
售 培训 。 如 今 ， 汤 姆 . 霍 普 金 斯 国际 机 构 已 经 薪 订 全 美 最 优秀 的 销售 培 
训 机 构 之 一 。 请 你 阅读 这 本 书 里 的 字句 ， 并 且 牢 记 在 心 。 我 知道 目 己 
在 说 些 什 么 ， 我 也 知道 你 肯定 能 把 学 到 的 东西 运用 起 来 ， 达 到 并 超越 
最 美好 的 目标 。 方 法 丈 是 : 在 销售 过 程 中 ， 为 客户 提供 超凡 的 服务 。 


第 一 章 
销售 到 底 是 怎么 一 回 事 


未 来 是 丰富 的 ， 充 满 各 种 可 能 性 。 有 可 能 十 成 头 ， 也 有 可 能 


阿尔 弗 雷 德 . 诺 思 .: 怀 特 黑 德 (Alfred North Whitehead) 


英国 哲学 家 阿尔 弗 雷 德 ' 诡 思 : 怀 特 墨 德 曾 这 样 写 道 , “未 来 是 丰 宇 
的 ， 充 满 各 种 可 能 性 。 有 可 能 是 成 束 ， 也 有 可 能 生 碍 剧 。” 是 欢 庆 成 
就 ， 还 是 遭遇 悲剧 ， 就 要 看 我 们 如 何 应 对 这 些 可 能 性 了 〈 更 重要 的 
和 是， 要 看 我 们 如 何 应 对 挑战 ) 。 

无 论 何 时 ， 只 要 你 面临 堵 境 ， 束 应 该 迅速 行动 起 来 。 应 该 集中 精 
力 看 请 现实 ， 找 出 方法 渡 过 难关 ， 而 不 是 一 味 京 叹 倒霉 。 这 样 行动 得 
越 快 ， 你 迈 开 步伐 改进 现状 的 速度 殉 越 快 。 


这 听 起 来 像 是 一 个 过 分 简单 的 解决 办 法 ， 确 实 是 这 样 。 但 是 ， 光 
坐 着 叹气 、 议 论 世 事 有 多 么 艰难 ， 又 有 什么 用 呢 ? 事实 上 ， 我 们 闹 浸 
在 负面 事情 中 越久 ， 比 如 低迷 的 销售 业绩 、 媒 体 的 亚 评 、 丢 抒 一 个 大 
客户 、 骇 人 的 全 球 经 济 状 况 ， 束 会 把 不 恨 影响 拖延 得 越久 一 一 因为 我 
们 没有 采取 行动 。 

在 不 断 谈 论 事 情 消 极 面 的 时 候 ， 我 们 目 己 殉 变 成 了 问题 的 一 部 
分 。 这 有 是 在 帮忙 散播 坏 消息 ， 跟 不 洗手 或 咳嗽 、 打 喷 嘲 时 不 播 跨 是 一 


样 的 。 事 实 上 ， 当 我 们 遇 到 某 些 可 能 会 致 病 的 细菌 时 〈 无 论 是 真 的 细 
菌 ， 还 是 坏 消 轧 ) ， 最 好 的 做 法 惑 是 闭 上 嘴 。 这 对 号 体 和 心灵 都 有 好 
处 。 我 们 需要 思考 、 行 动 ， 活 在 当下 。 

让 我 们 面 对 现 实 吧 。 只 要 你 在 茶 个 行业 里 待 的 时 间 足 够 长 ， 你 肯 
定 会 遇 上 党 宋 时 期 ， 也 会 遭遇 低迷 。 该 怎么 应 对 ， 很 大 程度 上 取决 于 
造成 高 低 起 伏 的 原因 是 什么 。 

遭遇 困境 的 原因 
人 口 变 化 

人 是 会 变 的 。 当 前 戏剧 性 的 人 口 变 化 已 经 对 全 球 经 济 造成 了 巨大 
的 影响 ， 而 且 这 种 影响 必定 会 持续 下 去 。 在 类 国 ， 变 化 之 一 吕 是 “人 口 
老龄 化 ”。 事 实 上 ， 整 个 世界 的 人 口 都 在 老龄 化 。 如 果 你 的 工作 与 日 瘟 
国际 化 的 市 场 息 息 相 关 ， 那 你 可 要 当心 了 。 婴 儿 潮 遇 | 那 一 代 里 ， 有 无 
数 人 发 现 目 己 的 需求 发 生 了 变化 。 企 业 必 须要 适应 这 一 波 席卷 而 来 的 


浪 湖 ， 否 则 就 会 被 涧 没 。 
[此 处 的 婴儿 潮 时 期 是 指 美 国 第 二 次 世界 大 战 后 的 1946 年 至 1964 年 。 一 编者 注 


与 此 同时 ， 说 到 科技 、 金 融和 消费 品 方面 的 企业 ， 这 些 公司 应 该 
满足 当今 年 轻 人 的 需求 。 奶 奶 辈 的 消费 者 可 能 不 关心 新 一 代 的 MP3 播 
放 器 能 不 能 快 进 和 快 退 ， 甚 至 根本 不 理解 为 什么 要 有 这 个 功能 ， 但 孙 
子 辈 却 非常 关心 。 而 这 一 代 人 很 快 浆 会 掌管 世界 的 绝 大 部 分 财富 。 


对 于 茶 些 公司 来 说 ， 低 迷 时 期 真 的 很 难熬 。 我 们 能 够 想象 得 到 
寻找 优质 客户 ， 签 下 订单 ， 然 后 稳 稳 留 住 客户 ， 这 些 工作 必 将 成 为 主 
要 的 挑战 ， 或 许 还 会 成 为 唯一 的 挑战 。 但 我 要 再 说 一 过 ， 应 对 这 个 挑 
战 是 有 办 法 的 。 

比 起 以 往 任何 时 候 ， 如 今 的 公司 和 个 人 更 加 需要 把 精力 放 在 这 件 
事 上 : 搭建 合理 的 组 织 届 构 ， 推 出 各 种 产品 或 服务 组 合 ， 满 足 形 形 色 
色 的 个 人 与 企业 用 户 的 特定 需求 。 


经 济 周期 
经 济 形势 会 继续 反复 无 党 地 变化 。“ 当 然 了 ， 淘 姆 ， 写 什么 时 候 不 


变 来 独 ? ”如 采 谁 有 预见 未 来 的 本 事 ， 能 精确 预测 经 济 形 势 ， 那 他 肯定 
会 统治 世界 ! 


我 们 都 看 到 了 ，21 世 纪 头 几 年 ， 许 多 服务 行业 出 现 了 尺 人 的 增 
长 。 一 连 数 年 ， 无 论 是 电视 狐 闻 ， 还 是 大 众 江 志和 地 方 报纸 ， 都 在 宣 
传令 人 热血 沸腾 的 故事 : 房地产 市 场 一 片 楷 采 ， 股 市 回报 高 得 惊人 。 


这 当然 很 好 ， 可 目 然 法 则 告诉 我 们 ， 每 一 次 的 考 采 必然 伴随 痢 钼 
条 和 低迷 。 说 得 好 听 点 ， 有 是 “矫正 ”。 狂 髓 上 去 的 肯定 会 跌落 下 来 。 当 
然 ， 时 机 合适 的 时 候 ， 它 〈 且 不 管 这 个 “ 它 ” 是 谁 ) 多 半 会 再 次 反弹 回 
来 


唯 有 聪明 的 生意 人 才能 成 功 地 区 驭 这 辆 过 山 车 ， 从 低谷 里 驶 出 ， 
借 着 必 将 到 来 的 上 升 势 头 ， 剖 回 最 高 点 。 公 司 和 员工 必须 要 让 目 己 成 
为 有 价值 的 供应 商 : 行动 迅速 ， 提 供 符合 客户 需求 的 产品 /服务 组 合 ， 
以 及 真诚 而 又 个 性 化 的 服务 。 
政治 形 芭 


我 不 在 意 你 文 持 哪个 党 派 ， 束 算 你 觉得 目 己 到 不 关心 政治 也 没 天 
系 。 但 你 要 明日 这 一 点 : 你 和 政治 肯定 是 密切 相关 的 。 地 方 也 好 ， 儿 
和 全 国 也 好 ， 都 脱离 不 了 政治 。 


不 以 为 然 ? 你 再 仔细 想 想 。 不 管 你 是 反对 大 政府 ， 还 文 持 大 政 
府 ， 或 者 持 中 立 态 度 ， 这 些 都 无 所 谓 。 你 的 生意 是 成 还 是 败 ， 你 能 否 
达成 目标 ， 或 者 在 你 追求 一 个 安全 、 公 平 、 季 福 的 未 来 的 过 程 中 ， 政 
府 一 一 也 台 政 治 一 一 都 是 重要 的 因素 。 


有 些 行业 一 直 处 在 地 方 、 州 和 联邦 法 规 与 管理 部 门 的 疡 格 监管 之 
下 。 只 要 公司 的 领导 岗位 和 销售 部 门 有 那 种 肆 无 尽 习 的 贪 林家 伙 ， 监 
管 的 潮流 束 会 一 直 持 续 下 去 。 


商业 运作 的 一 个 关键 因素 是 伦理 。 想 想 前 儿 年 那些 骇人听闻 的 商 
业 丑 闻 吧 。20 世 纪 80 年 代 的 储 董 信贷 协 会 危机 和 内 医 交 易 ， 例 如 世 通 
公司 、 泰 科 国际 有 限 公 司 、 英 克隆 制药 公司 〈 束 是 玛 落 - 斯 图 尔 特 那 件 


[2] 即 ImClone， 美 国家 政 女 王 玛 莎 .斯 图 尔 特 2004 年 因 内 幕 交 易 ， 抛 售 这 家 生物 科技 公司 
的 股票 被 定罪 入 狱 。 一 一 译 者 注 


由 于 这 些 丑 闻 ， 人 们 认为 公司 的 高 层 管理 人 员 应 该 对 这 些 事件 负 
责 。 在 不 少 此 类 失败 的 例子 中 〈 既 是 公司 的 失败 ， 也 是 公司 管理 者 的 
失败 ) ， 其 原因 往往 是 贪 禁 和 《或 ) 伦理 标准 太 低 。 


为 了 防止 日 后 出 现 大 量 的 商业 违规 现象 ， 我 们 每 一 个 人 都 需要 提 
高 要 求 ， 把 “责任 感 ” 放 在 使 命 宣 言 的 首位 。 关 于 这 个 话题 ， 我 看 过 最 
好 的 一 本 书 束 是 约翰 .G: 米 勒 (John G. Miller) 写 的 《QBQ1! 问题 背后 
的 问题 》 (QBQI The Question Behind the Question) 。 这 本 书 里 讲 到 的 
内 容 非 常 实用 ， 可 以 应 用 到 所 有 场合 ， 并 且 永 远 不 会 随 着 时 间 失 效 。 
这 是 因为 ， 无 论 外 界 如 何 变化 ， 个 人 和 组 织 都 需要 有 责任 感 。 在 本 章 
后 段 ， 我 们 会 束 个 人 伦理 以 及 它 对 你 的 生存 机 会 有 多 大 影 啊 这 两 个 话 
题 详 加 讨论 。 

如 今 的 商业 法 规 在 各 个 层面 上 都 很 严格 ， 以 后 只 会 更 加 复杂 。 日 
益 增 多 的 法 规 和 政府 监管 会 加 剧 人 们 失去 工作 和 收入 的 风险 ， 甚 至 还 
会 让 人 失去 全 盘 生 意 。 如 果 没 有 理解 并 遵从 这 些 日 渐 沉 重 的 法 规 ， 后 
果 必 然 是 灾难 性 的 。 不 守法 、 声 誉 扫地 、 失 去 客户 群 、 产 品 和 服务 的 
品质 糟糕 或 目标 客户 不 明确 ， 这 些 因 系 会 摧毁 任何 一 家 公司 。 


坚守 最 高 的 商业 标准 ， 这 有 征 我 一 癌 坚 持 并 推崇 的 。 如 果 你 所 在 行 
业 的 标准 很 低 ， 不 要 降格 傣 束 。 抬 高 标准 。 牢 牢 守 住 最 高 的 伦理 标 
准 ， 这 对 培 关 和 保持 客户 号 诚 度 是 至 关 重 要 的 ， 而 这 是 一 切 成 功 的 基 
础 。 竺 别 征 在 艰难 时 期 里 ， 你 必须 成 为 内 亮 的 道德 典范 。 和 客户 保持 
密切 的 联系 ， 帮 助 他 们 度 过 这 个 时 期 ， 他 们 必 将 跟 你 长 期 合作 下 去 。 


科技 发 展 


变 音 的 滔 测 一 流 波 地 涌 来 一 一 新 技术 提供 了 更 好 的 手段 ， 以 更 便 
宜 的 价格 提供 质量 更 好 、 更 加 个 性 化 的 服务 。 然 而 ， 和 世上 其 他 任何 
事物 一 样 ， 技 术 变 革 也 有 利 有 浆 。 当 你 想 在 业务 中 引入 变 音 的 时 候 ， 
你 需要 把 每 一 种 变革 对 客户 的 影响 都 分 析 清 条 。 


潜在 客户 只 要 伦 同 样 多 的 时 间 ， 束 可 以 在 网 上 找到 六 七 家 供应 
商 ， 完 成 采购 ， 但 他 们 为 什么 还 要 费劲 地 跑 到 市 中 心 去 ， 或 者 找 个 锁 
售 员 来 打破 家 里 的 宁静 ? 我 们 知道 为 什么 。 这 有 是 因为 销售 员 是 行业 专 
家 ， 除 非 客 户 愿 意 拿 出 与 你 学 习 行业 知识 一 样 多 的 时 间 来 学 习 ， 否 则 
各 们 个 天 可 能 作 呈 对 目 己 其 下 有 用 的 认定 “但 家 信 有 关 秀 能 胃 日 这 一 


消费 者 本 可 以 坐 在 家 里 ， 罕 着 浴 袍 ， 慢 悠悠 地 品 着 咖啡 ， 用 手指 
头 在 键盘 上 衣 一 敲 束 能 买 完 东 西 ， 但 他 们 为 什么 还 要 穿戴 整齐 ， 开 痢 
车 子 ， 忍 受 堵车 ， 然 后 排队 付 账 ? 


到 医 几 (人 


答案 台 在 问题 当中 。 技 术 珊 来 了 便利 ， 于 是 人 们 渐渐 开始 相信 ， 
他 们 不 需要 你 这 个 销售 员 。 如 采 网 站 能 把 你 告诉 客户 的 所 有 东西 都 说 
清楚 ， 那 么 你 束 彻 确 没 用 了 。 但 别 迄 了 这 个 事实 : 没有 几 家 网 站 能 提 
供 个 性 化 的 服务 。 它 们 无 法 分 析 哪 种 产品 最 符合 客户 目前 的 真正 需 
求 ， 同 时 还 会 兼顾 到 客户 未 来 的 需求 。 


技术 是 个 好 东西 。 但 唯 有 把 它 用 做 真诚 服务 的 帮手 ， 去 解决 每 个 
客户 的 独特 问题 时 ， 这 话 才 正确 。 
行业 低迷 

曾 有 一 些 时 期 (以 后 必定 还 会 再 有 ) ， 某 些 特 定 行业 的 日 子 很 不 
好 过 。 我 能 想起 来 的 几 个 行业 是 : 产权 式 酒 店 BB]、 房 地 产 、 抵 押 行 
业 、 汽 车 行业 、 信 贷 行 业 。 这 些 行业 都 遭受 过 相当 沉重 的 打击 。 某 些 


情况 下 ， 这 些 行业 不 得 不 进行 内 部 整顿 ， 消 灭 不 民 行 为 ， 进 行 创新 ， 
为 客户 提供 他 们 非常 需要 又 想 要 的 服务 ， 从 而 保持 竞争 力 。 
[3] 即 由 个 人 投资 者 买 断 酒店 客房 的 产权 。 一 一 译 考 注 


目 然 灾 害 
如 时 你 居住 在 美国 沿海 一 带 ， 你 将 接受 又 风雨 的 挑战 ， 甚 至 某 些 
时 段 会 暂时 歇业 ， 而 生活 在 内 陆 的 人 们 则 每 年 要 面 对 龙 卷 内 。 美 国 的 


某 些 地 区 更 容易 存 上 火灾 ， 而 某 些 地 区 则 会 有 骏 雪 ， 会 害 得 一 切 陷 入 
停顿 。 


大 目 然 发 威 的 时 候 ， 每 个 人 都 得 停 下 来 ， 储 备 好 必需 品 ， 城 慢 步 
调 ， 直 到 灾害 过 去 、 生 活 恢 复 正 常 。 人 然后， 我 们 收拾 残局 ， 继 续 同 前 
走 ， 不 是 吗 ? 我 们 是 有 弹性 的 ， 绝 大 多 数 情况 下 ， 我 们 会 东山 再 起 ， 
而 且 变 得 更 强大 ， 只 不 过 这 需要 一 点 时 间 。 
竞争 对 手 

如 栗 你 不 去 关注 竞争 对 手 的 情况 ， 以 便 作 好 准备 迎击 他 们 ， 你 很 
快 融会 发 现 ， 目 己 已 经 跌 出 了 行业 前 儿 名 。 如 果 某 家 新 成 立 的 创业 公 
司 想 要 打 进 已 具 规 模 的 市 场 ， 就 会 给 出 一 个 让 你 无 法 比肩 ， 甚 至 是 连 
边 都 泪 不 上 的 低 报价 。 


如 条 你 没 作 好 准备 ， 束 会 被 某 个 长 期 客户 的 问题 弄 得 措手不及 ， 
而 且 相 当 塌 熔 。 客 户 会 问 你 这 个 令 人 难以 置信 的 者 报价 是 怎么 回 事 。 
如 果 你 企图 避 开 这 个 问题 ， 或 者 希望 对 方 压根 不 担 ， 或 者 是 在 销售 的 
后 期 才 提 出 来 ， 那 么 ， 当 人 家 问 起 你 的 时 候 ， 你 融会 显得 优 柔 嘉 断 ， 
好 像 企 图 隐瞒 或 避 开 这 件 事 似 的 。 

当 客 户 把 你 的 产品 跟 别 家 的 相 比 ， 硕 望 谈 个 最 合算 的 价钱 的 时 
候 ， 葛 争 也 会 激烈 起 来 。 如 果 你 的 产品 更 高 端 、 质 量 更 好 ， 但 价格 没 
那么 人 便宜， 那么， 你 应 该 作 好 准备 ， 在 销售 演 示 的 早期 主动 说 出 这 个 


问题 。 时 机 束 是 一 切 ， 并 且 当 谈 到 某 个 洪 在 问题 的 时 候 ， 如 采 你 胸 有 
成 竹 ， 客 户 吕 会 认为 你 作 了 充分 的 准备 ， 而 且 知 识 渊博 。 


个 人 问题 


个 人 问题 影响 了 事业 ， 大 多 数 人 都 曾经 遇 到 过 这 种 事 。 有 些 时 候 
征 因 为 我 们 目 己 做 钳 了 ， 有 些 时 候 是 因为 发 生 了 比 谋生 赚钱 更 重要 的 
事情 ， 比 如 目 己 或 至 亲生 了 重病 。 人 类 的 能 力 是 有 局 限 的。 我 们 能 承 
受 的 吏 是 这 么 多 ， 以 后 肯定 还 会 遇见 这 种 情况 的 一 一 必须 把 生意 往 后 
放 放 ， 直 到 我 们 恢复 元 气 。 束 像 处理 别 的 挑战 一 样 ， 我 们 需要 尽 最 大 
的 努力 去 面 对 它 ， 昂 首 挺 胸 地 同 前 走 。 


销售 即 服务 


我 已 经 列 出 了 一 大 扒 挑 战 ， 也 许 你 日 后 会 遇 到 它们 ， 也 许 你 现在 
已 经 遇 到 了 “。 这 本 书 的 目的 不 是 紧 紧 抓 住 问题 不 放 《传播 消极 细 
菌 ) ， 而 是 要 告诉 你 解决 方法 ， 让 你 脐 颖 而 出 ， 不 仅 能 在 当今 的 挑 成 
中 存活 下 来 ， 还 能 秆 勃 地 发 展 下 去 。 作 为 一 名 真正 的 专业 销售 人 员 ， 
你 所 做 的 应 该 是 ， 为 有 需求 并 有 能 力 拥 有 你 产品 或 服务 的 人 ， 提 供 真 
诚 的 、 具 体 的 、 高 度 个 性 化 的 服务 。 销 售 即 服务 。 


作为 个 人 或 组 织 ， 你 会 面临 巨大 的 压力 ， 想 把 你 的 产品 或 服务 、 
每 月 的 销售 任务 、 你 的 公司 ， 甚 至 是 你 的 个 人 目标 排 在 客户 需求 的 前 
头 。 老 兄 ， 这 条 路 通 回 的 是 灾难 ， 而 不 是 成 功 。 


如 今 的 客户 对 产品 和 服务 越 来 越 了 解 ， 对 市 场 上 不 断 涌现 的 新 技 
术 也 越 来 越 熟 悉 。 不 仅 如 此 ， 随 着 人 口 、 经 济 形势 “地方 、 区 域 、 全 
` 全 球 ) 、 政 治 局 势 和 技术 水 平 的 变化 ， 客 户 的 需求 也 在 持续 不 断 
地 变化 着 。 

有 些 个 人 和 组 织 能 够 迎接 这 些 形 形 色色 的 挑战 ， 把 它们 变 成 机 
会 ， 从 而 与 客户 建立 起 牢固 而 长 久 的 关系 。 这 样 的 人 或 组 织 才 是 未 来 
的 顾家 。 


朋友 们 ， 这 了 束 要 看 销售 的 本 事 了 。 


在 接 下 来 的 章节 中 ， 我 会 告诉 你 该 怎么 做 销售 一 一 无 论 你 面 对 的 
挑战 是 什么 。 我 的 意思 不 是 “强行 推销 ”， 也 不 是 教 你 如 何 “ 对 付 ? 或 “ 搞 
定 ” 洪 在 和 现存 的 客户 ， 而 是 提供 真诚 的 、 经 过 精心 设计 以 期 符合 客户 
需求 的 服务 。 我 要 教 给 你 的 是 我 从 现实 世界 、 街 头 和 “战壕 ”里 学 来 的 
经 星 .……. 在 逆境 中 做 好 销售 的 必 备 步骤 。 但 是 ， 在 讲 这 些 步 骤 之 前 ， 
我 们 先 来 谈 谈 承诺 的 问题 。 


对 销售 生涯 的 承 诗 


像 婚 姻 一 样 ， 销 售 生涯 也 十 个 承诺 。 台 像 任何 长 久 的 承 诡 一 样 ， 
我 们 答应 好 坏 兼 收 。 当 然 ， 在 作出 承 庄 的 时 候 ， 我 们 往往 想 的 是 好 的 
一 面 。 我 们 强烈 地 收 慢 着 成 功 ， 硕 望 生活 得 心满意足 ， 并 获得 金钱 回 
报 。 我 们 对 崭新 的 开始 跃 跃 欲 武 ， 对 未 来 油 动 不 已 。 


我 们 对 公司 许 下 承 诡 ， 做 好 产品 的 “代言 人 ”。 我们 承 诡 要 好 好 学 
习 ， 了 解 行业 知识 ， 掌 握 高 效 的 销售 技巧 。 我 们 作出 时 间 承 诡 ， 在 客 
户 方便 的 时 候 去 拜访 他 们 。 


我 们 甚至 对 目 己 和 心爱 的 人 作出 承 诡 ， 要 让 家 里 每 一 个 人 过 上 更 
好 的 生活 。 有 时 我 们 会 承 诡 ， 绝 不 再 回头 从 事 从 前 那 份 职业 。 出 于 种 
种 原因 ， 我 们 异 恨 那 份 工作 。 这 很 重要 ， 因 为 离开 茶 些 事情 的 动力 往 
往 会 比 党 试 狐 事物 大 得 多 。 


通 营 ， 我 们 进入 某 个 特定 的 领域 或 行业 ， 十 因为 它 点 燃 了 我 们 心 
中 的 激情 。 我 们 为 这 项 产品 或 服务 能 为 客户 带 来 的 好 处 ， 以 及 产品 线 
的 发 展 和 延伸 而 激动 不 已 ， 当 然 ， 也 有 那 潜在 的 金钱 回报 。 

想 想 那 一 刻 的 感受 : 你 下 定 决心 ， 要 销售 现在 这 项 产品 。 还 能 记 
起 那 种 激动 的 心情 吗 ? 对 于 这 项 产品 ， 它 为 客户 融 来 的 好 处 、 市 场 的 
规模 ， 还 有 你 在 行业 内 的 上 升 空 间 ， 证 你 激动 不 已 。 也 有 可 能 是 你 过 
上 了 一 个 已 经 在 这 个 领域 站 稳 脚 跟 、 过 着 令 你 艳 羔 的 生活 的 人 。 既 然 


想法 会 产生 情绪 ， 那 么 你 现在 应 该 感受 到 那 种 初次 踏 入 这 个 行业 时 想 
要 追求 成 功 的 强烈 入 望 了 。 这 种 感觉 不 是 妙 极 了 吗 ? 

我 讲 的 内 容 都 是 基于 销售 的 基本 原理 。 而 且 ， 重 新 体验 你 初 入 销 
售 行业 时 的 想法 和 感受 ， 对 你 下 面 的 阅读 是 至 关 重 要 的 。 我 们 要 重新 
点 燃 起 你 的 激情 和 对 成 功 志 在 必得 的 决心 。 或 许 你 现在 面临 着 这 样 或 
那样 的 挑战 ， 但 是 ， 除 非 你 所 在 的 行业 濒临 瓦解 了 ， 人 否则 你 仍然 有 硕 
望 脱 颖 而 出 ， 登 上 阁 峰 ， 成 为 一 名 无 论 遇 上 什么 挑 成 ， 都 能 存活 下 来 
并 有 声 有 色 地 发 展 下 去 的 专业 人 才 。 


和 学 习 其 他 新 知识 一 样 ， 阅 读 这 本 书 的 时 候 你 也 会 遇 到 学 习 曲 线 
的 问题 。 我 们 会 在 书 里 不 断 地 重新 强调 和 回顾 重点 ， 学 习 曲 线 会 依然 
存在 ， 但 比 起 对 销售 概念 完全 阳 生 的 情况 ， 这 条 曲线 肯定 会 短 得 多 ， 
因为 你 已 经 有 了 知识 积累 。 


销售 工作 最 市 劲 的 一 点 吏 是 ， 它 充满 挑战 。 这 世界 上 有 太 多 的 
人 ， 每 天 要 面 对 同 样 的 场景 、 同 样 的 人 、 同 样 的 工作 、 同 样 的 薪水 
单 。 在 销售 这 一 行 里 ， 你 有 无 数 的 机 会 去 见识 痢 场 景 、 结 识 新 人 、 推 
广 新 产品 、 拿 到 可 观 的 回报 。 和 任何 高 回报 的 事情 一 样 ， 这 份 工作 对 
我 们 的 要 求 也 很 高 。 我 们 必须 每 天 市 着 笑脸 去 面 对 一 切 。 我 们 必须 不 
断 地 结识 新 人 ， 并 且 要 擅长 作出 敏捷 的 反应 。 


作为 销售 员 ， 你 会 享受 到 一 些 补 贴 和 好 处 ， 而 那些 在 财会 和 制造 
行业 里 工作 的 人 见 都 没 见 过 。 如 果 你 是 个 新 手 ， 你 拿 到 高 工资 的 机 会 
比 他 们 多 。 公 司 或 许 会 给 你 配 车 、 笔 记 本 电脑 和 手机 ， 给 你 报销 出 差 
费用 。 除 非 你 在 零售 行业 工作 ， 否 则 你 可 能 连 闹钟 都 用 不 着 。 你 的 工 
人 同事 更 灵活 ， 因 为 你 很 可 能 需要 在 下 班 时 间 
泌 


尽管 我 个 人 认为 销售 是 世界 上 最 伟大 的 职业 ， 而 且 把 它 当 成 我 终 
生 的 事业 〈 就 连 今 天 ， 我 也 仍然 在 向 读者 们 销售 观点 ) ， 但 所 有 这 些 
好 处 也 会 遭遇 现实 。 销 售 世 界 的 现实 吕 是 : 生意 总 会 有 起 落 。 这 有 点 


像 季 下 更 替 ， 或 是 人 或 植物 的 一 生 。 我 们 都 要 经 历 一 个 从 成 长 、 成 
到 安县 的 循环 。 


复 境 总 会 出 现 ， 生 意 会 有 淡季 ， 甚 至 是 你 所 在 的 整个 行业 都 会 章 
受 重 创 ， 进 入 彻 确 的 法 瞳 。 或 许 你 现在 已 经 号 处 逆境 ， 但 好 消 妃 是 ， 
事情 总 会 好 转 起 来 的 。 从 另 一 方面 说 ， 如 果 你 正 喘 处 题 峰 ， 并 想 知道 
如 何 未 雨 绸 委 ， 那 也 请 你 继续 往 下 读 吧 。 


如 条 人 们 不 理解 世事 此 有 涨 落 的 道理 ， 他 们 面临 的 最 大 挑战 束 是 
永远 无 法 提前 作 好 准备 。 在 一 帆 风 顺 的 日 子 里 ， 生 意 非 常 好 ， 以 至 于 
他 们 变 成 了 工作 狂 ， 或 是 叉 下 了 巨额 的 债务 ， 满 心 期 待 着 未 来 五 年 、 
十 年 ， 甚 至 是 三 十 年 仍然 能 挣 到 这 么 多 钱 。 


在 生意 好 、 销 售 顺利 的 时 候 ， 人 也 很 容易 变 懒 ， 淡 二 了 销售 的 基 
本 要 素 。 人 很 容易 融 不 再 注重 那些 基本 功 ， 而 这 些 东 西 却 是 牢固 、 长 
和 久 的 职业 生涯 的 基础 。 然 后 ， 形 势 低 迷 的 时 候 ， 你 的 职业 和 个 人 生活 
都 会 受到 打击 。 你 在 大 好 形势 中 灾 下 的 债务 如 今 压 得 你 喘 不 过 气 来 ， 
通 着 你 更 平 可 地 工作 ， 才 能 维持 收文 平衡 。 


如 条 你 立志 把 销售 当做 一 份 全 职 的 、 长 久 的 事业 ， 给 目 己 制定 一 
个 现实 的 目标 是 很 重要 的 。 有 一 种 现象 很 悲 京 ， 但 的 确 是 真实 的 一 一 
许多 销售 员 年 复 一 年 只 卖 相同 的 产品 ， 因 为 他 们 只 了 解 那 种 产品 。 他 
们 委 得 这 样 做 很 目 在 。 他 们 绝对 不 会 去 想 * 改 变 ” 的 事 ， 除 非 整个 行业 
人 吕 像 汽车 工业 鞍 艺 发 展 起 来 之 后 ， 四 轮 马 车 吏 消 失 了 一 


不 要 坐等 变化 找 上 门 来 一 一 无 论 是 由 于 经 济 形势 、 行 业 情况 ， 还 
征地 理 区 域 导致 变化 出 现 。 你 需要 再 作出 一 项 承诺 。 你 要 承 诡 不 断 地 
提升 技能 ， 学 习 更 多 知识 ， 进 一 步 拓 展 人 脉 。 有 太 多 平庸 的 销售 员 ， 
只 不 过 是 在 重复 他 们 第 一 年 的 销售 经 煌 ， 年 复 一 年 ， 直 到 退休 。 这 意 
比 不 过 通货 膨胀 的 速度 。 你 愿意 这 样 吗 ?” 不 愿 


时 代 变 得 艰难 的 时 候 ， 帮 目 己 个 忙 吧 ， 不 要 只 是 作出 反应 .…… 你 
应 该 作出 回应 。 这 两 个 词 的 区 别 是 什么 ? 当 某 件 事 影响 了 我 们 的 时 
候 ， 我 们 会 采取 相应 的 行动 或 反击 ， 这 束 是 反应 。 反 应 是 立即 产生 
的 ， 多 半 没 经 过 脑子 ， 或 是 纯粹 靠 直觉 。 相 反 ， 为 了 对 某 件 事 作出 回 
应 ， 你 需要 采取 两 项 非常 具体 的 行动 : 〈1) 停 下 来 ; (2) 想 一 想 。 


我 希望 你 能 把 这 本 书 当做 工具 ， 帮 你 作出 回应 。 当 你 觉得 事情 开 
始 失控 的 时 候 ， 后 退 一 步 ， 认 真 地 想 一 想 究 竞 是 抵 么 回 事 。 除 非 你 能 
确切 地 找 出 哪里 出 错 了 ， 否 则 你 肯定 无 法 弥补 错误 。 


一 旦 和 弄 明日 了 眼前 的 状况 ， 你 就 需要 作 些 选择 。 你 会 继续 留 在 这 
个 行业 里 ， 熬 过 难关 吗 ? 你 会 换个 工作 ， 去 薪酬 更 高 的 对 手 公司 干 
吗 ? 你 会 先 离开 销售 这 一 行 ， 等 形势 好 转 了 再 回来 吗 ? 你 会 甩 开 老板 
的 控制 ， 去 开创 目 己 的 事业 吗 ? 你 会 回 到 校园 充电 ， 然 后 开始 另 一 段 
职业 生涯 吗 ? 这 是 个 艰难 的 抉择 一 一 如 果 你 习惯 了 顺风 顺水 ， 没 有 迎 
接 销 售 生涯 承 诡 中 “ 坏 ” 的 一 面 的 准备 ， 这 就 更 加 艰难 了 。 


为 了 生存 ， 下 定 决 心 


为 了 在 任何 打击 销售 生涯 的 挑战 中 生存 下 来 ， 你 需要 遵从 童子 军 
的 座右铭 : 时 刻 作 好 准备 。 那 么 ， 该 如 何 作 好 准备 ， 以 迎接 随时 可 能 
会 发 生 的 未 知事 件 呢 ? 


首先 要 作出 个 人 成 长 的 承 诡 。 个 人 成 长 是 积累 知识 和 本 领 的 过 
程 ， 让 你 可 以 提供 更 多 服务 ， 赢 得 更 多 回报 ， 为 目 己 、 家 庭 和 全 人 类 
的 进步 作出 更 多 贡献 。 这 需要 你 投入 时 间 、 精 力 和 人 金钱。 要 牢记 ， 个 
人 成 长 犹如 秋水 行 舟 ， 不 进 则 退 。 


去 结交 赢家 。 找 到 志趣 相投 的 人 ， 交 流 当前 形势 下 的 销售 策略 、 
积极 的 消息 和 创新 的 想法 ， 相 互 推荐 生意 。 要 当心 ， 别 去 找 那 些 不 原 
意 付 出 的 人 。 你 目 己 也 别 做 那 种 只 想 收 获 却 不 愿 积 极 贡 献 的 人 。 


为 了 主 目 己 不 断 前 进 ， 我 建议 你 把 59% 的 时 间 用 在 个 人 成 长 上 。 如 
果 你 每 周 工作 四 十 个 小 时 ， 那 么 吏 拿 出 两 小 时 给 目 己 。 未 必需 要 整 块 
时 间 一 一 尽管 我 的 不 少 学 生 都 认为 鳌 块 的 时 间 效 采 更 好 。 你 可 以 承 谤 
每 天 拿 出 半 小 时 。 《做 个 算术 。 加 起 来 ， 你 每 周 学 习 的 时 间 就 比 两 个 
小 时 多 了 ， 但 你 想 获 得 长 久 的 成 功 ， 不 是 吗 ? ) 


学 什么 呢 ? 这 取决 于 你 目 己 。 以 下 这 些 技能 对 取得 全 面 成 功 是 至 
天 重要 的 ， 给 目 己 作 个 能 力 评 估 : 


-时间 管理 
-电脑 操作 技能 

.写作 能 

.专注 力 

- 自律 能 力 

:口头 沟通 技巧 

.穿着 打扮 

-商务 礼仪 
.解读 并 运用 身体 语言 的 能 


-阅读 能 

- 数学 知识 

产品 知识 
文书 工作 /入 门 知识 
- 社交 能 力 


. 前 瞻 性 
. 理财 能 


如 果 你 发 现 自己 在 某 项 能 力 上 的 水 平 不 高 ， 别 担心 。 投 入 5% 时 间 
的 目的 ， 风 是 要 通过 学 习 来 殉 服 这 些 式 惧 。 

学 习 这 些 用 不 着 人 花 太 多 钱 ， 用 不 着 采取 传统 的 方式 《如果 你 跟 我 
一 样 民 恨 学 校 的 话 ) 。 大 部 分 资料 在 你 家 附近 的 图 书馆 里 就 能 找到 。 
忘 了 那些 信用 卡 的 广告 吧 ， 借 书证 是 你 钱包 或 手袋 里 最 有 威力 的 卡 
片 。 


比 起 投资 个 人 成 长 ， 还 有 什么 别 的 投资 更 合算 吗 ? 想 想 吧 。 我 敢 
肯定 你 会 同意 我 的 观点 : 其 他 任何 种 类 的 投资 都 有 可 能 贬值 、 被 人 从 
走 ， 或 是 要 缴 税 。 而 投资 在 目 我 提升 上 的 时 间 会 伴随 你 终生 ， 在 整个 
目 信 ， 提 高 你 的 能 力 ， 帮 你 迎击 生活 市 给 你 的 一 


当地 图 书馆 会 有 浩如烟海 的 学 习 资 料 ， 但 咱们 再 多 加 一 点 儿 一 一 
我 建议 你 为 目 己 建立 一 个 教育 基金 ， 把 净 收 入 的 5% 存 起 来 。 这 样 一 
来 ， 当 需要 花 钱 的 学 习 机 会 出 现 的 时 候 ， 你 永远 也 用 不 着 说 : “我 没 
钱 。?” 或 许 你 想 去 当地 的 社区 大 学 或 院 校 去 听 上 听课 。 有 些 私 立 的 技术 学 
校 会 开设 特别 好 的 收费 项 目 ， 对 你 的 职业 生涯 极 有 帮助 。 丈 像 开 音乐 
会 一 样 ， 有 些 极为 出 色 的 老师 会 到 你 当地 讲授 与 你 的 行业 或 领域 相关 
的 课程 。 寻 找 这 种 机 会 ， 把 它们 排 到 日 程 表 里 。 开 始 学 习 精 神 治疗 师 
艾 伦 : 洛 伊 . 麦 金 尼 斯 (Alan Loy McGinnis) 说 得 好 : “每 个 人 都 有 弱 
0 找 出 哪些 是 可 以 改进 的 ， 然 后 下 工夫 改进 ， 再 把 其 余 


按照 上 面 的 清单 分 析 目 己 的 长 处 和 弱项 的 时 候 ， 你 肯定 会 觉得 有 
几 项 提高 起 来 更 容易 些 。 但 是 ， 一 旦 你 掌握 了 那些 你 觉得 困难 或 让 你 
不 大 目 在 的 东西 ， 这 对 你 的 职业 生涯 是 最 有 好 处 的 。 起 初 你 可 能 会 有 


点 犹豫 ， 不 愿意 学 这 些 东 西 。 这 很 正常 。 做 最 害 介 的 事情 ， 我 们 总 会 
犹 驳 ， 但 害 介 只 是 因为 缺乏 了 解 而 已 。 

当 我 还 是 个 年 轻 销 售 员 的 时 候 ， 我 的 导师 是 伟大 的 销售 培训 师 了 
道格拉斯 :爱德华 效 〈J. Douglas Edwards) 。 跟 世上 95% 的 人 一 样 ， 我 
和 村 别 害 介 在 公开 场合 作 演 讲 。 爱 德 华 效 先生 在 得 知 我 受 邀 在 一 个 销售 
会 议 上 演讲 目 己 的 成 功 经 验 以 后 对 我 说 , “汤姆 ， 如 果 你 肯 去 做 你 最 害 
怕 的 事情 ， 你 区 会 克服 巩 惧 。?” 里 然 这 话 挺 让 人 难以 接受 的 ， 但 我 知道 
他 说 得 对 。 我 接受 了 那个 演讲 的 邀请 ， 然 后 一 头 扎 进 准备 工作 中 去 ， 
学 习 如 何 作 好 演讲 前 的 准备 、 如 何 呈 现 一 党 精彩 的 演讲 。 我 承认 第 一 
次 并 不 尽 如 人 意 ， 可 我 去 做 了 ， 而 这 不 仅 给 了 我 再 次 党 试 的 目 信 .………. 
还 有 提升 目 己 的 欲望 。 


去 寻找 每 一 条 能 让 你 比 今天 更 出 色 的 道路 。 对 那些 最 害怕 的 事 
情 ， 别 县 缩 ， 别 怕 坦 承 弱点 。 在 心里 赞扬 上 自己 的 长 处 ， 你 就 会 获得 目 
信 去 殉 服 那些 弱点 。 


坚守 道德 准则 


当面 临 一 个 会 对 收入 造成 巨大 影响 的 挑战 时 ， 你 会 非常 如 惧 。 壹 
境 来 临 的 时 候 ， 仅 惧 是 相当 普遍 的 反应 。 我 们 害 介 失去 安全 感 一 一 失 
去 收入 ， 甚 至 还 会 失去 工作 。 我 们 会 惧 人 失败， 或 写 惧 怕 失 败 的 假 
ee 巨大 挑战 时 ， 这 两 条 是 造成 焦虑 的 最 主要 的 
大 系 。 


当 感 到 八 惧 的 时 候 ， 我 们 往往 不 能 理性 地 思考 。 不 理性 的 想法 和 
焦虑 感 会 让 我 们 做 出 以 后 会 后 悔 的 事情 。 我 们 可 能 会 回 客 户 、 同 事 或 
家 人 说 点 小 小 的 、 闭 意 的 谨 言 。 我 们 可 能 会 做 出 乎 各 不 会 做 的 举动 ， 
比如 ， 省 摊 了 某 个 可 能 会 阻碍 销售 的 重要 信息 ， 或 是 想 把 东西 卖 给 并 
不 真正 需要 它 的 人 。 换 句 话 说， 我 们 会 尽 一 切 努 力 拿 下 订单 ， 不 管 这 
人 。 不 季 的 是 ， 这 些 行为 造成 的 问题 比 我 们 面临 的 氟 


于 万 别 这 么 干 。 别 要 小 聪明 ， 这 样 做 只 会 使 眼前 的 逆境 变 得 更 加 
艰难 。 即 使 这 么 做 能 够 暂时 缓解 你 的 压力 和 痛 杏 ， 但 它 绝 对 不 会 市 来 
长 久 的 满足 。 事 实 上 ， 你 的 后 半辈子 会 被 它 搞 得 心烦 意 乱 。 或 许 它 会 
开局 一 个 恶性 循环 。 


当 在 压力 之 下 不 得 不 作出 选择 的 时 候 ， 我 们 需要 依靠 强烈 的 道德 
感 。 如 采 你 已 经 形成 了 说 养 意 谎话 的 习惯 ， 或 者 在 做 销售 演示 的 时 候 
喜欢 走 捷径 ， 而 且 还 找 理 由 说 这 是 对 的 ， 你 会 发 觉 目 己 作 “ 明 智 决策 ” 
的 肌肉 会 变 得 软弱 无 力 ， 更 容易 作出 糟糕 的 选择 。 为 煤 糕 的 选择 找 借 
口 ， 相 当 于 对 目 己 说 度 一 一 如 采 你 习惯 了 这 个 ， 你 会 对 每 一 个 人 说 


\ 二 上 
人 
Jo 


天 于 伦理 道德 ， 我 要 讲 的 内 容 很 商 单 : 


第 一 ， 遵 守 这 个 黄金 法 则 : 你 希望 别人 怎么 对 竺 你， 你 就 怎么 对 
竺 别人。 如 果 社 区 里 可 能 会 出 现 变 化 ， 对 我 家 的 房价 有 影响 ， 我 想 不 
加 提前 得到 提 酸 呢 ” 古国 。 ee 
东西 ， 只 因 库 存 不 多 了 ， 我 硕 望 听 见 这 种 话 吗 ? 或 许 我 希 
如 果 我 真 的 需要 或 想 要 那个 东西 的 话 。 如 果 有 人 告诉 我 某 个 投资 和 特 别 
合算 ， 但 实际 上 不 是 这 样 ， 我 希望 听见 这 种 话 吗 ? 绝对 不 想 。 


第 二 ， 设 定 一 个 伦理 道德 的 上 子 ， 用 它 度 量 你 在 工作 和 生活 中 的 
一 切 言行 。 对 我 的 某 些 学 生来 说 ， 这 把 太子 是 外 界 的 看 法 。 面 临 左右 
两 难 的 局 面 时 ， 他 们 会 目 问 : “要 是 老 妈 或 老 爸 知道 我 这 么 做 了 ， 他 们 
会 为 我 感到 目 窒 吗 ? ?或 者 是 , “要 是 孩子 们 知道 我 是 这 么 做 的 ， 我 是 
什么 感觉 ? "对 另外 一 些 学 生来 说 , “外 弄 ” 的 定义 更 为 宽泛 :“ 如 有 果 我 
人 会 对 我 、 我 的 事业 和 我 爱 的 人 产生 什 

| 

不 少 人 的 太子 是 内 在 的 。“ 我 这 么 做 了 以 后 ， 心 里 会 有 什么 感 
觉 ? “以 后 我 会 不 会 后 悔 ? ”我 想 这 么 做 的 原因 是 什么 ? ”只 要 原因 不 
是 “帮助 别人 作出 对 他 们 真正 有 好 处 的 决定 ”>， 也 不 是 : :为 个 人 或 公司 客 
户 提供 他 们 需要 的 服务 "， 你 大 概 就 需要 换个 行动 计划 了 。 


别 背 上 内 妆 的 包 突 。 如 果 你 打算 做 的 事情 〈 或 想 说 的 话 ) 会 令 你 
日 后 感到 内 次 ， 那 束 别 做 。 内 次 过 无 意义 。 唯 有 你 目 己 能 够 控制 它 ， 
而 你 对 待 它 的 态度 甚至 会 影响 你 的 一 生 。 


第 三 ， 要 诚实 。 如 果 你 一 向 诚实 ， 从 不 对 客户 撒谎 ， 你 根本 就 用 
不 着 担心 掩饰 的 问题 。 束 连 马 克 : 吐 多 都 提 到 过 。 他 说 , “如 采 你 一 直 
说 真 话 ， 你 就 什么 事情 也 不 用 记 。” 


心理 学 家 和 精神 科 医 师 会 告诉 你 ， 人 们 来 咨询 的 时 候 ， 如 采 他 们 
能 学 会 诚实 面 对 目 己 的 错误 ， 然 后 原谅 目 己 ， 很 多 精神 困扰 就 会 消失 
不 见 。“ 不 诚实 ?和 是个 难以 负担 的 重担 ， 它 会 影 啊 你 的 心灵 和 吴 体 。 


犯错 是 人 生 的 一 部 分 ， 我 们 都 会 犯错 。 你 只 需 养 成 一 个 习惯 : 坦 
捍 承认 错误 ， 如 采 你 伤害 了 别人 ， 台 请 求 别人 的 原谅 ， 然 后 原谅 目 
己 。 这 样 做 的 话 ， 你 会 以 更 轻快 的 步伐 前 进 ， 还 会 发 现 有 更 多 好 事 出 
现在 生命 中 。 


永远 不 要 把 赚钱 的 需要 或 欲望 排 在 “为 别人 提供 服务 ， 满 足 他 们 的 


需求 ”前头 。 有 要 想 在 销售 生涯 中 取得 真正 的 成 功 和 长 信 的 、 极 其 丰厚 的 
回报 ， 这 一 点 束 是 基础 。 


六 “二 
要 总 尽 结 


:你 要 明日 ， 销 售 征 一 个 周期 性 的 行业 ， 你 不 仅 需 要 尽情 有 齐 受 
高 峰 时 的 快乐 ， 也 要 为 迎接 低谷 作 好 准备 。 


- 绝 大 多 数 造成 周期 的 因 和 又 都 不 是 你 能 左右 得 了 的 。 面 对 贡 
化 ， 你 应 该 作出 回应 ， 而 不 是 反应 。 


销售 束 是 为 他 人 提供 服务 。 
: 真正 的 专业 销售 人 员 会 作出 追求 成 功 的 承 诡 。 
:为 了 赢得 成 功 ， 你 需要 坚守 目 己 的 道德 准则 。 


第 二 章 
你 征 哪 种 闫 型 的 销售 员 ? 


无 论 你 想 要 什么 都 能 得 到 一 一 如 果 你 总 是 帮助 别人 得 到 他 们 
想 要 的 东西 的 话 。 


齐 格 . 齐 格 勒 〈Zig Ziglar) 


由 于 你 在 读 这 本 书 ， 那 么 我 瓯 假 设 你 不 是 那 种 爱 忽悠 洪 在 客户 的 
人 ， 也 不 会 对 客户 施 压 ， 敦 促 他 们 作出 日 后 会 后 悔 的 购买 决定 。 但 这 
一 章 的 目的 不 是 “什么 不 该 做 ”。 我 们 的 目的 是 ， 让 你 看 看 当今 顶尖 的 
销售 人 才 都 拥有 什么 聚 质 。 一 旦 你 知道 了 这 些 ， 你 吏 可 以 评估 一 下 目 
己 ， 看 你 有 没有 这 些 素质 ， 如 条 没有 的 话 ， 想 想 怎 么 提升 目 己 。 


如 条 你 想 取得 真正 的 成 功 ， 你 在 目 己 号 上 下 的 工夫 应 该 比 工 作 中 
更 多 。 销 售 征 你 的 职业 ， 但 是 ， 把 它 变 成 你 的 嗜好 吧 。 判 成 习惯 ， 每 
天 注意 观察 你 身边 各 种 各 样 的 互动 。 每 个 人 都 在 销售 ! 他 们 是 怎么 做 
的 ? 他 们 的 行为 举止 如 何 ?” 他 们 用 了 什么 词 ? 对 他 们 的 行为 风格 ， 洪 
在 客户 有 什么 反应 ? 他 们 十 提出 问题 ， 还 是 滔滔 不 绝地 讲 个 没完 ， 或 
征 对 客户 下 命令 ? 他 们 会 去 跟 进 客户 吗 ?” 为 了 取得 成 功 ， 他 们 会 做 出 
哪些 不 一 样 的 行为 ， 遂 出 什么 不 一 样 的 话 ? 


集中 精神 ， 留 心 一 切 可 能 会 给 你 融 来 销售 灵感 的 事情 ， 你 很 快 下 
会 发 现 目 己 每 天 都 在 进步 。 你 可 能 不 假 思索 地 说 了 什么 有 用 的 话 ， 说 


服 了 孩子 吃 健康 的 早餐 。 或 许 你 听见 伴侣 对 另 一 位 家 人 说 了 什么 ， 引 
起 了 对 方 的 积极 反应 。 他 们 是 怎么 做 到 的 ? 


如 有 果 你 在 上 班 的 路 上 听 收 吝 机 〈 而 不 是 听 学 习 资 料 ) ， 那 惑 仔 细 
听 每 一 条 广告 。 他 们 用 的 都 是 什么 词 ?在 你 心里 唤起 了 什么 情感 ? 当 
你 听 了 广告 之 后 ， 想 记 下 某 个 网 址 或 电话 号 码 ， 想 想 为 什么 。 是 因为 
你 真 的 需要 那个 服务 吗 ? 还 是 广告 里 有 什么 东西 在 情感 、 逻 辑 或 理智 
上 吸引 了 你 ? 

在 我 最 成 功 的 学 生 中 ， 有 不 少 人 都 会 随身 市 个 小 本 ， 随 时 记录 下 
任何 一 条 销售 灵感 。 然 后 他 们 每 周 复习 一 次 ， 看 看 如 何 把 这 些 点 子 运 
用 到 销售 中 去 。 试 试看 吧 ! 结果 会 让 你 又 惊 又 喜 的 。 


你 的 销售 风格 


既然 你 已 经 作 好 准备 ， 打 算 随时 收集 销售 灵感 了 ， 那 么 让 我 们 来 
人 。 要 六 销售 风格 ， 绝 大 多 数 销售 员 都 能 归 为 两 
类 : 


(1) 本 刁 很 有 趣 的 外 向 型 。 

(2) 对 别人 更 感 兴趣 的 内 向 型 。 

所 到 销售 员 这 几 个 字 ， 绝 大 多 数 消费 者 会 想到 第 一 类 的 外 回 
型 。 外 回 型 的 人 把 注意 力 放 在 外 界 。 他 们 喜欢 当 派对 的 主角 ， 时 刻 准 


人 这 种 性 格 的 极致 状态 是 ， 别 人 经 党 说 他 们 不 同 凡 
呵 。 


较为 适中 的 状态 是 ， 有 趣 的 外 同型 性 格 热情 而 主动 ， 经 种 盼 着 结 
交 新 朋友 。 


一 些 不 理解 销售 微妙 之 处 的 人 会 告诉 外 同型 销售 员 ， 说 他 们 天 生 
吕 是 干 这 行 的 ， 因 为 他 们 有 “ 跟 人 闲聊 的 天 赋 ”， 或 是 有 没完 没 了 地 说 


话 的 本 事 。 如 果 你 现在 也 没 意 识 到 这 话 不 对 劲 ， 那 么 我 告诉 你 : 专业 
的 销售 员 不 会 说 个 不 停 。 你 说 话 的 时 候 ， 只 是 把 你 已 经 知道 的 东西 讲 
出 来 。 与 人 分 吾 产 品 知识 固然 重要 ， 但 对 于 销售 员 来 说 ， 更 重要 的 是 
倾听 。 


听 什 么 呢 ? 你 会 问 一 些 问 题 来 判断 眼前 的 潜在 客户 是 否 合格 ， 那 
么 你 要 上 昕 客户 是 怎么 回答 这 些 问题 的 。 他 们 的 回答 能 帮 你 决定 ， 关 于 
产品 你 该 对 他 们 说 什么 一 一 哪些 功能 符合 他 们 的 需要 ， 能 提供 他 们 正 
在 村 找 的 解决 方案 。 关 于 如 何 判断 客户 是 否 合格 ， 我 们 会 在 第 七 章 中 
详 加 讨论 。 现 在 ， 我 们 来 说 说 过 于 外 辐 的 性 格 在 销售 中 有 哪些 弊端 。 


极度 “有 趣 的 外 同型 "销售 员 喜 欢 控制 谈话 ， 喜 欢 目 己 说 个 没完 。 
控制 销售 进程 固然 很 重要 ， 但 是 ， 如 果 你 生 外 回 型 的 销售 员 ， 你 要 留 
意 目 己 说 与 听 的 比例 。 外 同型 的 人 过 于 关注 目 己 搂 下 来 要 说 的 东西 ， 
以 至 于 不 太 注意 潜在 客户 在 说 什么 。 如 采 你 有 这 个 习惯 ， 你 会 丢掉 许 
多 细微 的 信息 ， 或 许 还 会 丢掉 茶 些 关键 的 、 客 户 觉 得 非 告 诉 你 不 可 的 
信息 。 要 是 他 们 感觉 到 你 没 在 倾听 ， 他 们 吏 会 停 下 来 .…… 很 可 能 也 会 
结束 销售 进程 。 


外 问 型 的 销售 员 震 想 取得 成 功 ， 就 要 往 温 和 的 方 癌 靠 一 笔 ， 别 那 
么 激进 ， 采 取 热 情 而 好 客 的 风格 束 可 以 了 。 邀请 客户 到 你 的 展示 厅 或 
办 公 室 来 坐 坐 。 让 他 们 觉得 舒服 目 在 ， 让 他 们 开口 谈 谈 需求 。 


关于 外 回 型 的 销售 员 ， 还 有 一 点 : 这 些 人 做 销售 演示 的 时 候 ， 喜 
欢 目 己 当 明 星 。 这 会 让 你 无 数 次 无 功 而 返 ， 想 破 头 也 不 知道 哪里 出 了 
问题 。 产 品 展示 中 的 明星 只 能 是 产品 。 产 品 欧 好 比 等 人 领养 的 小 狗 。 
你 不 会 抱 着 小 狗 不 放 ， 然 后 滔滔 不 绝地 讲 它 有 多 可 爱 ; 你 会 让 未 来 的 
主人 抱 抱 它 ， 邮 闻 它 ， 跟 它 玩 一 会 儿 。 当 客户 这 样 做 的 时 候 ， 你 殉 要 
离开 聚光灯 ， 你 只 需要 观察 ， 然 后 引导 他 们 作出 决定 殉 行 了 。 


现在 我 们 来 谈 谈 内 同型 的 销售 员 。 你 可 能 会 认为 内 癌 的 人 不 可 能 
做 好 销售 ， 但 这 是 错误 的 成 见 。 实 际 上 ， 内 回 型 的 销售 员 经 党 比 外 同 


型 的 销售 员 做 得 更 好 。 的 确 ， 他 们 可 能 会 更 加 关注 内 在 的 东西 ， 但 正 
因为 如 此 ， 他 们 更 了 解 浅 在 客户 的 心思 。 比 起 外 同型 的 销售 员 ， 他 们 
更 有 同 理 心 夺 ， 而 在 每 一 次 销售 中 ， 同 理 心 都 是 关键 角色 。 


[1] 同 理 心 (empathy) ， 即 移 情 或 共 感 ， 产 生 同 感 。 一 一 编者 注 


内 问 型 销售 员 多 少 有 点 谦卑 或 害 着 。 极 致 状态 下 ， 这 种 性 格 会 阻 
止 他 们 把 销售 当做 事业 。 然 而， 顶尖 的 销售 人 才 慌 得 仆 从 心态 的 威力 
一 一 要 做 客户 需求 的 谦卑 奴仆 。 


我 的 好 朋友 、 塔 训 师 齐 格 . 齐 格 勒 经 彰 这 么 说 :“ 无 论 你 想 要 什么 
都 能 得 到 一 一 如 果 你 总 是 帮助 别人 得 到 他 们 想 要 的 东西 的 话 。” 这 正 是 
我 所 说 的 仆 从 心态 一 一 帮助 别人 得 到 他 们 想 要 和 需要 的 东西 。 


成 功 的 内 同型 销售 员 还 有 一 个 素质 : 他 们 更 愿意 倾听 ， 而 不 是 
说 。 他 们 不 在 乎 放弃 谈话 的 主导 权 。 他 们 让 客户 尽情 地 说 ， 从 中 得 到 
他 们 需要 的 信息 ， 然 后 引导 客户 购买 合适 的 产品 或 服务 。 他 们 融 像 个 
过 滤 网 ， 筛 掉 所 有 无 关 的 信息 ， 挑 出 零 零 星星 的 有 用 信息 ， 看 清 哪 种 
产品 或 服务 最 符合 客户 的 需求 。 


想象 一 下 ， 如 条 有 趣 的 外 癌 型 销售 员 在 太子 的 最 左边 ， 对 别人 更 
感 兴趣 的 内 同型 销售 员 在 最 右边 ， 那 么 你 目 己 在 什么 位 置 ? 他 们 的 性 
格 特征 中 ， 你 拥有 多 少 ? 你 应 该 把 哪 一 条 好 好 磨炼 一 个 ? 你 打算 如 何 
练习 这 些 新 技巧 ? 


如 条 你 更 侦 问 外 同型 销售 员 ， 下 次 谈话 时 ， 你 吕 得 多 化 点 精力 倾 
听 对 方 说 话 。 忍 位 了 ， 别 插 跨 去 评论 一 番 。 如 果 肝 人 跟 你 说 今天 他 过 
得 如 何 ， 静 静 听 着， 只 评论 他 今天 的 经 历 ， 别 把 谈话 主题 变 成 你 今天 
过 得 怎么 样 ， 也 别 说 “要 是 我 ， 我 会 .……”。 对 极度 外 向 型 的 销售 员 来 
说 ， 做 到 这 一 点 很 不 容易 。 但 和 是， 你 回 太 子 中 间 靠 得 越 近 ， 你 的 销售 
成 绩 束 会 越 好 。 

对 于 内 同型 的 销售 员 ， 你 应 该 大 方 地 跟 客 户 对 视 ， 多 多 微笑 ， 使 
用 身体 语言 来 证 明 你 关注 对 方 。 上 点头， 记 笔 记 ， 专 心 听 对 方 说 话 的 时 


候 ， 将 身体 前 倾 。 这 些 吴 体 语 言 会 让 洪 在 客户 一 直 说 下 去 ， 因 为 你 引 
发 了 他 们 倾诉 的 欲望 。 因 为 你 对 他 们 感 兴 趣 ， 所 以 他 们 想 告诉 你 更 
和 。 


2 
顶尖 销售 人 才 的 素质 
比 起 关注 目 己 的 声誉 ， 你 应 该 更 关注 目 己 的 性 格 。 因 为 性 格 才 
代表 真正 的 你 ， 而 声誉 只 不 过 代表 别人 眼中 的 你 。 


约翰 : 伍 登 John Wooden) ， 加 州 大 学 洛杉矶 分 校 篮球 队 
前 任教 练 


既然 已 经 谈 过 了 你 的 基础 销售 风格 ， 下 面 我 们 来 深入 分 析 一 下 项 
尖 销 售 员 的 性 格 和 素质 。 


第 一 ， 专 业 的 销售 人 员 有 使 命 感 。 每 个 领域 的 顶尖 人 物 的 工作 目 
标 都 比 启 得 金钱 回报 更 高 还 。 他 们 需要 癌 某 个 人 证 明 一 一 哪怕 这 个 人 
束 是 他 们 目 己 。 或 许 他 们 听 到 了 别人 的 成 功 故事 ， 受 到 了 鼓舞 ;或许 
他 们 遇 到 了 民 师 ， 而 这 位 导师 从 他 们 号 上 看 到 了 连 他 们 目 己 也 没 意 识 
到 的 潜力 。 有 些 人 特别 想 追 求 成 功 ， 只 是 因为 以 前 有 人 说 他 们 资质 平 
平 ， 这 话 让 他 们 理发 图 强 ， 想 要 做 出 些 出 人 意料 的 事情 ， 让 目 己 脱 颖 
而 出 。 也 有 些 人 的 目标 更 为 尝 高 ， 而 销售 生涯 是 他 们 实现 目标 的 手 


段 。 


在 销售 培训 课程 的 末尾 ， 我 会 说 上 一 段 话 ， 顶 尖 的 销售 员 都 能 理 
解 并 赞同 其 中 的 含义 。* 我 在 此 承诺 ， 我 要 学 得 更 多 ， 以 便服 务 得 更 
多 。 因 此 ， 我 会 挣 得 更 多 ， 钱 存 得 更 多 ， 积 累 起 财富 。 然 后 ， 我 会 成 
为 金牌 销售 ， 并 且 有 能 力 奉 献 更 多 。” 


奉献 的 对 象 是 谁 都 没关系 ， 为 了 家 庭 和 爱人 也 好 ， 为 了 全 人 类 的 
福 社 或 拯救 地 球 也 行 。 你 要 心怀 远大 的 目标 ， 遇 到 逆境 的 时 候 ， 这 股 
力量 会 让 你 坚持 下 去 。 在 销售 这 个 不 容易 做 好 ， 但 回报 甚 丰 的 行业 
里 ,“ 坚 持 ” 是 你 必须 要 做 的 事情 。 


你 的 动力 是 什么 ? 征 什么 促使 你 每 天 清晨 起 床 去 做 事 ?” 如 采 你 的 
回答 是 “ 旗 家 糊口 ”， 这 也 行 。 但 是 ， 既 然 我 们 是 有 上 进 心 的 生物 ， 在 
养家 糊口 之 外 ， 你 得 到 的 是 什么 ? 征 采 誉 感 和 成 承 感 吗 ? 你 真 的 喜欢 
现在 做 的 事情 吗 ， 或 者 只 十 为 了 付 账 单 、 生 活 下 去 ? 你 觉得 “为 别人 上 服 
务 ” 的 回报 比 金钱 收入 更 有 意义 吗 ? 你 热爱 你 销售 的 产品 吗 ? 


如 打 你 对 上 述 问题 的 回答 没有 多 少 是 衣 定 的 ， 你 大 概 应 该 考虑 换 
一 种 产品 做 。 你 已 经 掌握 了 相当 不 错 的 销售 技巧 ， 而 学 习 如 何 销售 的 
最 大 好 处 嗣 是 : 这 些 技巧 是 通用 的 。 


如 条 你 真心 热爱 并 相信 你 销售 的 产品 ， 那 么 效 打 是 很 奇妙 的 。 人 
们 想 买 你 的 产品 的 时 候 ， 更 看 重 的 是 你 目 己 对 产品 有 没有 信心 ， 而 不 
征 你 死记 硬 背 的 产品 知识 。 如 果 你 目 己 都 不 相信 你 的 产品 那么 优秀 ， 
但 却 表 示 目 己 都 想 要 一 个 〈 假 如 说 买 得 起 的 话 ) ， 也 想 让 爸爸、 妈妈 
和 奶奶 都 用 上 ， 那 么 ， 你 给 淤 在 客户 作 演 示 的 时 候 ， 这 种 态度 殉 会 在 
你 的 行为 举止 中 流露 出 来 。 他 们 看 得 出 来 。 未 必 走 因为 你 说 了 什么 ， 
甚至 也 不 是 你 的 声调 有 变化 ， 而 是 茶 种 更 为 微妙 的 感觉 。 精 明 的 应 费 
者 会 嗅 出 那 种 味道 ， 于 十 决定 再 到 别家 转 转 。 他 们 未 必 会 改变 主意 ， 
去 买 另 一 种 产品 ， 但 他 们 会 去 找 另 一 个 销售 员 一 一 一 个 真心 相信 这 个 
产品 ， 能 让 客户 对 产品 爱不释手 的 销售 员 。 


第 二 ， 专 业 的 销售 员 注 重 细 节 。 他 们 会 迅速 地 发 现 细 节 问 题 ， 并 
且 认 认真 真 地 处 理 。 做 事 混乱 没 头 绪 ， 这 对 销售 员 来 说 是 个 很 大 的 障 
碍 。 现 在 花 点 时 间 瞧 瞧 你 的 桌子 、 公 文 包 ， 还 有 电脑 文档 。 它 们 摆 放 
得 井井有条 吗 ? 你 只 要 点 点 鼠标 束 能 把 相关 的 产品 信息 都 找 出 来 吗 ? 
你 能 轻松 地 找到 每 一 个 客户 的 全 部 联系 信息 吗 ? 你 的 文档 整理 过 吗 ? 
文书 工作 完成 了 吗 ? 你 跟 踩 目 己 的 销售 数据 吗 ? 你 的 上 司 这 么 做 吗 ? 


你 喜欢 攒 上 一 大 扒 东 西 却 不 去 整理 吗 ? 你 身边 堆 了 一 大 摆 行 业 霖 志 或 
新 的 产品 手册 ， 却 还 没 来 得 及 看 吗 ? 你 会 用 日 程 表 安 排 见 客 尸 和 销售 
会 议 之 外 的 事情 吗 ? 

如 有 宁 你 不 够 井井有条 ， 那 么 从 今天 起 ， 开 始 正 确 地 处 理 细 克 问 
题 。 不 要 因为 整理 上 日 资料 是 一 项 艰巨 的 工作 ， 婚 迟到 拖 着 不 于 。 只 
从 今 以 后 做 对 束 行 了 。 然 后 ， 在 你 的 每 周 计划 中 留 出 二 三 十 分 钟 ， 做 
“整理 ”工作 。 在 这 几 十 分 钟 里 ， 把 客户 的 联系 资料 更 狐 一 下 ， 把 报告 
归档 ， 至 少 读 一 篇 行业 杂志 文章 ， 或 是 看 一 条 行业 或 产品 信息 。 


请 注意 : 不 要 在 做 销售 的 黄金 时 间 去 写 报告 ， 或 是 做 整理 工作 。 
把 这 种 事情 放 在 客户 没 空 见 你 的 时 候 做 。 

尽管 你 可 能 是 为 别人 打工 的 ， 但 你 也 应 该 用 老板 的 思路 去 做 事 。 
要 不 断 地 问 目 己 : “我 想 跟 我 这 种 人 做 生意 吗 ? ”只 要 答案 不 是 斩 钉 截 
铁 的 “ 征 的 ”， 融 要 想 想 你 需要 作出 哪些 改进 ， 并 且 规 划 行 动 时 间 。 


一 个 已 经 定型 的 企业 很 难 在 一 夜 之 间 完 成 重大 转型 ， 对 你 来 说 也 
征 一 样 。 但 是 ， 如 采 你 能 够 孜孜 不 倦 地 改进 提高 ， 你 很 快 融会 发 现 目 
己 工作 起 来 更 容易 、 更 高 效 了 ， 你 也 会 发 现 目 己 拿 到 的 订单 越 来 越 多 
可 1 


第 三 ， 专 业 的 销售 人 员 特 别 有 同 理 心 ， 非 常 关注 潜在 客户 的 需 
求 。 我 发 现 ， 真 正 理解 同 理 心 威力 的 销售 员 太 少 了 。 同 理 心 的 定义 
征 : 理解 他 人 的 情绪 和 感受 。 束 像 俗话 说 的 ， 穿 上 别人 的 鞋子 走 上 一 
英里 一 一 但 不 用 真 的 磨 出 水 泡 来 。 它 和 同情 心 不 一 样 ， 当 你 同情 某 人 
的 时 候 ， 你 在 身体 上 和 情绪 上 都 会 受到 类 似 的 影响 。 心 怀 同 理 心 ， 你 
仍然 是 你 ， 处 在 你 的 目 然 情 绪 状态 里 。 你 有 能 力 去 理解 他 人 的 恐惧 、 
需求 和 忧虑 ， 但 不 必 杀 吴 经 历 这 些 感 受 。 

当 你 带 着 同 理 心 一 步 步 做 销售 的 时 候 ， 你 就 可 以 帮助 潜在 客户 去 
想象 这 个 场景 一 他 们 如 何 通过 你 的 产品 或 服务 来 满足 愿望 。 你 不 是 
一 个 企 独 去 影响 他 们 的 外 在 力量 ， 而 征 “ 用 他 们 的 眼睛 ?看 问题 ， 然 后 


帮助 他 们 用 这 双眼 睛 去 看 你 的 解决 方案 。“ 我 能 从 中 得 到 什么 好 处 ? ” 
人 人 都 会 下 意识 地 问 出 这 个 为 目 己 痢 想 的 问题 ， 而 你 正在 用 答案 去 大 
助 他 们 。 


以 前 ， 我 主要 给 房地产 行业 作 培 训 ， 我 会 告诉 房产 中 介 ， 应 该 先 
把 目 己 的 意见 清空， 要 从 买主 的 角度 去 销售 房产 。 比 如 ， 读 客户 看 房 
的 时 候 ， 绝 对 不 要 比 客 户 爷 进 房间 。 这 和 是 因为 天 家 感 兴趣 的 是 房子 ， 
而 不 是 中 介 。 客 户 看 到 房子 的 时 候 ， 应 该 感觉 目 己 好 像 已 经 住 进 这 里 
一 样 。 除 非 房产 中 介 打 算 跟 客户 一 块 儿 搬 进来 住 ， 否 则 在 客户 进入 每 
个 房间 时 ， 第 一 眼看 见 的 不 应 该 是 这 位 中 介 。 人 们 应 该 用 目 己 的 眼睛 
去 发 现房 子 的 特点 和 优势 ， 而 不 是 通过 房产 中 介 的 眼睛 : “这 十 餐 
厅 ”,“ 主 卧 多 漂亮 呀 ”。 或 许 客 人 觉得 那 餐 厅 人 简直 像 是 一 间 办 公 室 。 他 
人 


如 果 你 不 断 地 培养 同 理 心 ， 塔 状 从 客户 角度 看 问题 的 能 力 ， 你 的 
工作 一 一 引导 客户 找到 最 符合 他 们 需求 的 解决 方案 一 一 殉 会 干 得 更 
人 
> AR 


想 培 养 同 理 心 ， 你 可 以 从 朋友 和 爱人 号 上 做 起 。 回 想 一 些 可 以 从 
他 们 的 角度 看 问题 的 情景 。 如 果 你 想 不 起 来 ， 束 只 想 一 件 最 近 发 生 在 
他 们 号 上 的 事 ， 试 看 从 他 们 的 角度 去 看 问题 。 别 主观 脐 断 ， 只 要 想 想 
他 们 的 感受 ， 然 后 有 意识 地 扮演 独立 第 三 方 的 角色 。 如 有 果 你 置 号 事 
外 ， 考 虑 他 们 的 处 境 ， 理 解 他 们 的 情绪 ， 你 会 给 出 什么 建议 呢 ? 要 当 
心 ， 如 条 对 方 没有 主动 提出 要 求 ， 你 束 别 把 建议 说 出 来 。 但 在 销售 
中 ， 江 在 客户 跟 你 说 话 ， 征 因为 你 名 声 在 外 ， 别 人 都 说 你 是 行业 里 的 
专家 ， 或 者 你 的 岗位 职责 书 上 束 是 这 么 写 的 。 因 此 ， 洪 在 客户 是 主动 
回 你 征求 意见 的 。 


作为 销售 员 ， 卖 的 不 是 你 想 卖 的 产品 ， 而 是 客户 想 严 的 产品 。 因 
此 ， 你 必须 留意 他 们 说 什么 、 做 什么 ， 他 们 十 怎么 盖 释 目前 碰 到 的 问 


题 的 一 一 正 征 因为 这 些 问题 他 们 才 来 找 你 。 你 要 理解 客户 的 挫折 和 诅 
未 一 一 没有 你 的 产品 ， 有 些 事情 他 们 束 没 办 法 做 。 


不 要 死守 一 套 刻 板 的 展示 方案 。 昕 上 听 客 户 最 深 的 挫折 感 是 什么 ， 
让 他 们 看 看 你 的 产品 是 如 何 满足 那个 需求 的 ， 然 后 按照 客户 爱 听 的 顺 
序 ， 把 产品 的 其 他 功能 和 好 处 讲 给 他 们 听 。 经 党 换 换 花样， 不 仅 会 让 
你 的 演示 更 精彩 ， 你 目 己 也 会 觉得 更 有 巧 思 。 

第 四 ， 专 业 销 售 员 是 以 目标 为 导 疝 的 。 他 们 会 把 这 些 写 下 来 : 我 
想 成 为 什么 样 的 人 ; 在 未 来 的 30 天 、60 天 和 90 天 内 ， 我 想得到 什么 、 
想 做 什么 *。 他 们 制订 年 度 销 售 目标 ， 也 会 想 好 休闲 目标 一 一 下 次 金 家 
想 去 哪儿 度假 。 他 们 知道 目 己 想 换 什 么 车 。 他 们 知道 今年 想 要 服务 多 
少 位 客户 ， 打 算 什 么 时 候 退 休 。 


你 是 怎么 实现 目标 的 ? 把 它们 分 解 成 小 目标 ， 然 后 记 在 “ 待 办 清 
单 " 上 ， 在 日 程 表 上 留 出 完成 它们 的 时 间 。 一 旦 你 认识 到 这 么 做 很 有 效 
条 ， 你 很 快 吏 会 发 现 ， 目 己 已 经 走 在 实现 一 切 所 能 想到 的 目标 的 路 途 
人 


如 条 你 想 在 销售 领域 成 长 并 取得 成 功 ， 请 看 下 面 这 张 行 为 清单 ， 
你 应 该 定期 去 做 这 些 事情 : 


- 找 出 新 客户 

-为 了 拿 到 新 订单 ， 打 陌生 拜访 电话 
-安排 /确认 跟 客 户 见 面 的 时 间 
-准备 销售 演示 

- 作 演 示 

成 


. 发 感谢 信 


: 打 跟 进 电 话 

为 客户 提供 服务 

-内 部 文书 工作 / 写 报告 

:请 别人 为 你 推荐 生意 

-接受 别人 的 推荐 

-发 出 相关 资料 〈 通 过 电子 邮件 、 信 件 或 传真 ) 


这 些 工 作 可 不 是 没事 找事 。 刚 好 相反 ， 这 些 举动 会 为 你 带 来 订 
单 。 如 果 你 喜欢 亲眼 看 见 你 应 该 有 多 忙 ， 请 去 浏览 我 的 网 站 


完全 没有 技术 难度 的 “每 日 行动 表 ”。 充 分 使 用 它 ， 你 很 快 就 会 发 现 ， 
迷 忙 吏 等 于 大 量 的 新 订单 。 

第 五 ， 专 业 的 销售 员 有 跟 进 计划 ， 会 不 断 跟 客户 沟通 。 你 跟 每 个 
客户 每 年 至 少 要 沟通 六 次 。 你 现在 做 到 了 吗 ?” 上 次 你 跟 所 有 客户 全 间 
联络 了 一 这 是 什么 时 候 ? 如 果 答 案 长 于 60 天 ， 那 么 你 束 落 后 了 。 下 周 
留 出 一 个 上 午 的 时 间 ， 或 下 午 晚 些 时 候 ， 给 你 的 现 有 窗户 打 电 话 。 没 
必要 回 他 们 销售 任何 产品 ， 也 不 要 觉得 这 是 打扰 他 们 。 你 只 需 拨 个 电 
话说 : “约翰 ， 我 是 顶点 公司 的 鲍 勃 马丁。 上午 我 想起 您 来 了 ， 打 给 
您 只 征 想 看 看 您 是 否 还 满意 我 们 的 服务 。 如 有 宁 关 于 xx 《你 的 产品 或 服 
务 ) 您 有 任何 问题 ， 请 给 我 打 电 话 。” 瞧 ， 多 容易 。 如 果 客 户 接 了 电 
话 ， 你 束 直 接 对 他 们 说 。 如 果 对 方 没 接 ， 你 束 把 这 些 话 留 在 他 的 语音 
信箱 里 ， 但 要 加 上 一 句 : “要 是 您 需要 找 我 的 话 ， 请 在 上 午 九 点 到 中 午 
之 间 ， 拨 打 xx 《你 的 电话 号 码 ) 就 行 。” 


如 条 你 要 联系 的 客户 特别 多 ， 束 在 晚上 早 些 时 候 打 ， 或 是 在 他 们 
下 了 班 的 时 候 打 。 如 采 你 的 客户 是 个 人 消费 者 ， 那 束 趁 他 们 不 在 家 的 
时 候 打 。 这 是 为 了 把 话 留 在 语音 信箱 或 电话 答 录 机 里 。 这 么 做 ， 你 可 
以 把 全 部 信息 告诉 他 们 ， 并 用 不 着 伦 时 间 跟 每 个 人 聊天 。 你 可 以 在 相 


对 较 短 的 时 间 里 联络 许多 人 ， 起 码 能 让 他 们 知道 ， 你 已 经 找 过 他 们 
了 。 然 后 ， 等 你 能 排出 多 点 时 间 的 时 候 ， 养 成 习惯 ， 跟 客户 预约 一 次 
较 长 时 间 的 拜访 ， 打 电话 或 见面 都 可 以 。 


联络 的 方式 要 多 一 点 ， 不 是 所 有 的 沟通 都 要 打 电 话 ， 你 可 以 发 个 
电子 邮件 ， 或 者 发 点 资料 过 去 ， 传 真一 条 友好 的 信息 给 客户 也 行 。 考 
虐 一下， 请 人 做 个 跟 你 行业 相关 的 新 闻 简讯 ， 定 期 发 给 每 个 客户 。 让 
客户 知道 ， 你 希望 与 他 们 保持 联络 ， 并 且 用 一 些 对 方 可 能 会 觉得 有 用 
的 信息 ， 不 断 地 让 他 们 了 解 你 的 产品 或 所 在 行业 。 

请 注意 ， 发 电子 邮件 的 时 候 ， 你 要 知道 电子 邮件 是 可 以 转发 的 。 
你 很 清楚 这 有 多 容易 .… .点 击 一 下 就 行 .消息 就 发 给 别人 了 。 别 发 
任何 你 不 愿意 让 其 他 人 看 到 的 信息 ， 


三 年 内 ， 我 的 生意 从 零 做 到 了 989% 靠 的 是 客户 口碑 推荐 。 在 所 有 
帮助 我 做 到 这 一 总 的 行动 中 ， 有 一 项 最 为 滑 单 : 我 定期 亲手 写 便 伐 发 
给 客户 。 事 实 上 ， 我 每 天 的 工作 目标 之 一 束 是 发 出 十 封 感谢 信 。 我 给 
首次 见面 的 人 发 去 感谢 信 ， 只 因 我 们 共处 了 一 会 儿 ; 我 感谢 老 客 户 不 
断 地 给 我 订单 ; 我 感谢 卖 给 我 产品 的 人 ， 因 为 他 们 给 我 提供 了 出 色 的 
服务 ;我 发 出 “周年 纪念 ”的 感谢 信和 * 谢 谢 你 接 我 电话 ”的 感谢 信 ; 我 
感谢 客户 肯 给 我 机 会 ， 听 我 作 演示 《哪怕 他 们 最 后 没 买 ) 。 


你 可 能 觉得 我 有 点 太 疯狂 了 ， 但 结果 就 是 明证 。 它 有 用 1! 在 我 发 
去 感谢 信 的 这 些 人 里 ， 无 论 谁 有 地 产 方面 的 问题 ， 都 会 想到 我 的 名 
字 ， 然 后 束 会 给 我 打 电 话 。 人 他们 有 一 堆 我 的 名 片 ， 因 为 我 每 次 发 感谢 
信 的 时 候 都 会 附 上 一 张 。 


今天 ， 你 可 以 用 网 络 给 客户 发 这 种 消息 ， 比 如 SendOutCards。 这 
和 但 肯定 一 样 有 效 。 我 的 网 站 上 有 相关 信 


别 担心 目 己 写 不 出 效果 好 的 感谢 信 。 我 的 网 站 上 有 ， 多 年 来 我 和 
我 的 学 生 都 是 这 人 么 写 的 。 请 登 对 


第 关 ， 专 业 的 销售 员 会 快速 处 理 问题 。 这 包括 : 尽快 给 客户 回电 
话 ; 人 研 究 细 入 ， 看 看 为 什么 会 出 问题 ， 想 出 聪明 的 办 法 解决 问题 。 没 
人 想 面 对 气 呼 呼 的 客户 。 然 而 ， 拖 延 时 间 只 会 引起 更 多 问题 。 不 要 认 
为 联络 客户 之 前 你 必须 要 想 出 解决 方案 。 想 想 看 ， 你 因 某 件 事 不 高 兴 
的 时 候 是 什么 感受 ?” 如 采 有 人 快速 回复 了 你 ， 并 询问 细 世 情况 ， 哪 怕 
只 是 听 你 发 发 火 ， 不 是 更 好 吗 ? 一 旦 冷静 和 理智 占据 了 统治 地 位 ， 你 
台 能 想 出 解决 方案 了 。 销 售 中 发 生 问题 是 不 可 避免 的 ， 你 越 是 解决 得 
出 色 ， 生 意 驶 会 越 多 一 一 因为 客户 会 同 别 人 推荐 你 。 你 放心 好 了 ,， 约 
翰 和 萨 莉 肯定 会 把 问题 告诉 他 们 认识 的 每 一 个 人 。 你 不 觉得 给 这 个 故 
事 安 排 一 个 背 大 欢喜 的 结局 是 很 明智 的 吗 ? 


即使 你 没 办 法 完全 解决 他 们 的 问题 ， 或 是 无 法 马上 解决 ， 也 应 该 
跟 不 开心 的 客户 保持 联络 ， 直 到 他 们 满意 或 作 好 准备 继续 往 下 走 一 一 
继续 跟 你 做 生意 一 一 为 止 。 


第 七 ， 专 业 的 销售 员 始 终 保 持 冷静 、 谦 睾 和 完全 能 够 胜任 工作 的 
风范 。 没 人 想 从 一 个 在 情绪 、 体 能 或 金钱 方面 大 起 大 落 的 家 伙 那 里 买 
东西 。 不 管 你 是 春风 得 意 ， 这 一 周 挣 得 比 上 个 月 都 多 ， 还 是 倒霉 到 极 
点 ， 不 知道 下 个 客户 在 哪儿 ， 没 人 会 关心 这 些 。 除 了 你 目 己 、 你 的 项 
头 上 司 和 你 的 爱人 ， 没 人 知道 你 生活 中 遇 到 了 什么 麻烦 。 

除非 客户 极 有 同情 心 ， 否 则 他 们 不 会 去 关心 你 今天 、 本 周 或 这 个 
月 过 得 怎么 样 。 在 某 些 零售 行业 ， 他 们 甚至 都 不 关心 你 叫 什么 名 字 。 

这 个 星球 上 每 个 人 都 有 直觉 ， 他 们 每 次 都 能 感觉 到 那 种 微妙 的 东 
西 。 在 这 方面 ， 有 些 人 尤为 敏感 。 某 些 人 殉 是 对 你 、 你 的 产品 或 你 的 
公司 腊 糕 的 第 六 感 ， 不 想 跟 你 做 生意 。 


身 为 优秀 的 销售 人 员 ， 你 的 目标 是 展现 出 积极 、 目 信 、 镇 定 的 风 
采 ， 让 你 的 洪 在 客户 确信 ， 他 们 跟 你 谈话 是 明智 的 ..…. 想 要 拥有 你 的 


产品 的 想法 是 明智 的 .…… 今 天 作出 决定 是 明智 的 一 一 无 论 你 的 生活 或 
工作 中 发 生 了 秆 么 事 * 


想起 “明知 ?> 这 个 词 的 时 候 ， 你 是 不 是 有 种 安宁 镇 静 的 感觉 ” 你 丈 
征 要 把 这 种 感觉 注入 每 一 个 和 你 接触 的 人 心里 。 你 要 让 他 们 感觉 到 ， 
此 刻 他 们 作出 购买 决定 宇明 智之 举 。 如 采 你 满心 想 的 都 是 配偶 刚 打 过 
来 的 电话 ， 或 者 生还 没完 成 的 销售 略 ， 见 完 这 一 拨 人 之 后 你 又 该 做 什 
么 ， 那 么 你 永远 也 得 不 到 这 个 结 有 果 。 


我 们 来 看 个 恰当 的 例子 : 看 病 。 如 果 你 有 个 好 医生 ， 你 束 会 有 这 
种 印象 一 一 找 他 看 病 的 时 候 ， 你 束 是 世界 上 最 重要 的 病人 。 你 和 他 都 
明白 ， 候 诊室 里 都 是 要 找 他 看 病 的 人 ， 但 在 这 几 分 钟 内 ， 房 间 里 只 
你 们 两 个 ， 他 的 注意 力 全 部 放 在 你 号 上 。 他 冷静 地 听 你 讲述 症状 。 他 
人 


他 不 会 因为 渊博 的 医学 知识 而 显得 傲慢 .………. 相 反 ， 他 看 起 来 是 个 
极 佳 的 顾问 ， 诚 心 诚意 地 想 让 你 感觉 好 一 点 儿 。 你 不 会 怀疑 他 今天 坪 
不 是 过 得 很 糟 、 他 的 家 庭 旦 不 是 稳固 、 他 的 生意 是 不 是 很 差 。 你 永远 
也 不 会 认为 他 心里 麦 着 什么 别 的 事 儿 ， 会 影响 到 他 对 你 眼下 病情 的 判 
断 。 这 是 因 为 他 是 一 位 训练 有 素 、 能 够 胜任 工作 的 专业 人 士 。 

这 正 是 你 面 对 每 一 位 客户 时 该 有 的 态度 。 当 你 让 他 们 感觉 到 目 己 
很 重要 、 帮 助 他 们 作出 明智 决定 的 时 候 ， 他 们 就 会 想 要 帮助 你 作为 回 
报 。 布 望 这 回报 十 给 你 推荐 点 生意 ， 更 好 的 是 ， 继 续 从 你 这 里 购买 产 
DD “” 

请 注意 : 当 你 作 演 示 的 时 候 ， 如 采 有 个 问题 你 不 知道 该 怎么 回 
答 ， 不 要 跳 过 去 不 管 ， 也 不 要 乱 编 一 气 〈 死 板 的 销售 员 很 可 能 会 这 么 
做 ) 。 告 诉 客户 ， 这 个 问题 你 需要 去 “核实 一 下 "”， 然 后 给 你 的 经 理 或 
另 一 个 销售 员 打 电话 ， 确 定 答案 。 要 让 客户 感觉 到 你 布 望 给 他 一 个 精 
确 的 答案 ， 这 会 让 客户 对 你 的 能 力 更 有 信心 * 


如 何 面 对 表扬 


一 旦 你 在 销售 中 取得 了 成 功 ， 别 人 束 开 始 注意 你 了 。 当 然 ， 你 的 
销售 经 理会 夸 炎 你 干 得 好 。 你 也 有 可 能 引起 高 层 管理 人 员 的 注意 。 说 
到 目 豪 感 和 成 承 感 ， 头 衔 醒目 、 公 务 繁 忙 的 高 管 夸 你 “ 干 得 真 漂亮 ”， 
这 种 感觉 相当 棒 。 其 他 销售 员 也 会 盯 着 你 的 一 举 一 动 。 对 于 这 些 新 产 
生 的 关注 ， 你 该 如 何 应 对 呢 ? 


面 对 更 上 一 层 楼 的 成 台 和 随 之 而 来 的 采 誉 ， 销 售 员 会 有 四 种 基本 
反应 。 有 些 销售 人 员 生 性 特别 谦虚 ， 不 愿 引 人 注目 。 受 到 别人 祝贺 的 
时 候 ， 他 们 几乎 没什么 表示 ， 或 者 干脆 什么 都 不 说 ， 巴 不 得 变 成 隐形 
人 ,不 被 别人 看 到 。 


谦虚 固然 不 错 ， 但 未 来 你 能 取得 多 大 的 成 承 ， 要 看 你 如 何 学 着 面 
对 今日 的 成 功 。 接 受 称 赞 和 嘉 闫 ， 这 超出 了 你 的 心理 舒适 区 。 但 称赞 
和 嘉奖 十 你 在 销售 中 必然 会 碰 到 的 东西 ， 如 采 你 光 望 在 这 个 领域 干 出 
一 番 事 业 ， 你 必须 要 学 着 面 对 它 们 。 谦 虚 是 好 事 ， 但 你 也 别 太 谦 虚 
了 ， 以 至 于 不 允许 目 己 接受 应 得 的 表扬 和 认可 。 顺 其 目 然 地 对 待 新 取 
和 屿 风 成 柄 ， 痪 强 日 售 " 尘 竞 ， 日 信和 会 痢 强 你 的 能 力 ， 而 能 力 义 会 促进 


[ 


逼 着 自己 《如果 非得 这 么 做 的 话 ) 往 前 走 一 步 ， 优 雅 得 体 地 接受 
认可 。 你 可 以 看 看 别人 走 怎 么 接受 嘉 关 的， 从 中 吸取 经 验 一 一 即使 是 
看 奥斯卡 颁 关 礼 也 行 。 


我 们 都 见 过 演员 、 导 多 和 编剧 当 着 几 百 万 观众 的 面 上 人 台 出 丑 。 你 
不 想 这 样 吧 ， 十 不 是 ? 你 当然 不 想 。 因 此 ， 看 看 有 谁 在 接受 颁奖 时 的 
态度 和 举止 让 你 觉得 很 舒服 ， 让 你 很 尊 和 敬 他 们 ， 仔 细 人 研究 一 下 他 们 是 
怎么 做 到 的 ， 学 习 他 们 的 仪态 。 如 有 果 非 用 不 可 的 话 ， 束 照搬 他 们 的 答 
谢 辞 。 但 有 一 点 要 注意 : 千 万 别 照搬 目 己 公司 同事 的 原 话 。 要 有 点 创 
意 ， 哪 怕 坪 借用 外 人 的 话 也 行 。 


另 一 种 销售 员 会 接受 表扬 ， 但 他 会 轻描淡写 地 对 待 采 誉 ， 比 方 
说 : “我 本 可 以 做 得 更 好 。? 或 者 是 ,“ 要 不 是 .…… 我 本 来 可 以 打破 纪录 
的 。” 这 种 人 对 成 吏 太 执著 了 ， 都 不 允许 目 己 邓 受 眼前 的 采 耀 。 如 采 你 
属于 这 类 人 ， 那 么 我 告诉 你 : “ 停 下 来 闻 闻 玫瑰 伦理 吧 。” 如 采 你 不 肯 
后 退 一 步 ， 让 目 己 享受 一 下 出 色 销 售 业 绩 的 狂喜 ， 你 会 把 目 己 过 时 地 
殖 近 高 讨 状态 ， 最 终 精 疲 力 竭 。 现 在 ， 你 要 明 昌 一 个 道理 : 如 果 你 只 
有 上 陡 着 未 来 才 开 心 ， 那 么 你 吕 会 错失 眼前 的 很 多 好 事 。 


有 目标 是 非常 好 的 。 我 强烈 建议 你 ， 在 没 实现 眼前 这 个 目标 的 时 
候 ， 束 把 下 一 个 目标 牢记 在 心 。 但 永远 也 别 筷 了 给 目 己 一 些 时 间 ， 接 
受 并 吾 受 达成 目标 后 的 回报 。 如 采 你 连 皇 受 成 功 的 时 间 都 没有 ， 拼 命 
退 求 目标 还 有 什么 意义 ? 

我 永远 也 不 和 希望 你 变 成 第 三 种 人 ， 因 为 那 只 能 融 来 不 快 和 破坏 。 
第 三 种 销售 员 在 取得 成 融 、 得 到 表扬 之 后 ， 会 变 成 目 大 狂 。 如 采 你 开 
始 目 记 为 销售 之 神 ， 公 司 从 来 也 没 见 过 你 这 么 牛 的 人 ， 你 觉得 赞扬 会 
告 续 下 去 吗 ? 多 半 不 会 。 艰 难 地 签 下 一 份 订单 ， 或 是 顾 得 驶 标 之 后 ， 
得 意 一 会 儿 是 没 问 题 的 ， 但 你 别 沉 迷 得 太 久 。 你 想 ， 如 采 你 开始 认为 
目 己 的 销售 能 力 实在 太 强 ， 根 本 用 不 着 再 下 工夫 了 ， 那 么 你 很 快 束 会 
发 现 ， 你 真 的 再 也 不 会 努力 了 ， 那 你 吏 该 " 另 谋 高 束 " 了 。 


第 四 种 销售 员 有 是 最 理想 的 。 我 希望 你 能 成 为 这 种 人 。 做 视 群 雄 的 
时 候 ， 优 雅 地 接受 采 誉 ; 感谢 公司 里 所 有 帮助 过 你 取得 成 绩 的 人 ; 该 
把 功 玫 给 谁 束 给 谁 ， 乐 于 跟 别 人 分 享 你 的 成 功 经 ， 如 有 果 某 个 新人 略 
或 新 方法 很 有 用 ， 要 乐于 告诉 给 销售 团队 里 的 其 他 成 员 一 一 但 是 ， 要 
等 人 家 问 了 再 说 。 


如 条 人 家 没 问 ， 而 你 却 主动 献上 妙招 儿 ， 许 多 平 良 的 销售 员 心 里 
会 很 别扭 ， 觉 得 伤 了 目 尊 。 他 们 不 想 接受 你 的 帮助 ， 因 为 这 融 等 于 主 
动 夭 认 他 们 不 如 你 。 没 人 愿意 承认 这 一 点 ， 所 以 你 要 注意 伸 出 援手 的 
方式 。 你 可 以 漫不经心 地 提起 某 个 好 想法 ， 别 弄 得 像 是 你 开 了 个 销售 
塔 训 学 校 似 的 。 销 售 团队 里 要 征 有 特别 认真 的 人 ， 他 会 经 党 私 下 里 问 


你 请 教 的 。 能 帮 人 家 多 少 驶 帮 人 家 多 少 ， 但 是 不 要 占用 太 多 留 给 客户 
的 时 间 。 上 毕竟， 你 要 是 不 出 去 好 好 地 服务 客户 ， 你 就 无 法 留 在 冠军 的 
但 了 人 


要 牢记 ， 你 在 销售 生涯 中 得 到 的 任何 嘉奖 ， 都 是 因为 你 服务 了 别 
人 的 需求 。 此 处 的 关键 词 羡 "服务 ”。 多 年 来 ， 我 一 直 在 告诉 学 生 们 ， 
在 销售 生涯 中 ， 你 的 收入 征服 务 客 户 的 能 力 的 直接 反映 。 永 远 不 要 还 
记 这 一 点 。 别 让 你 的 目 我 意识 膨胀 得 太 厉害 ， 妨 害 了 你 提供 服务 。 我 
还 记得 ， 几 年 前 有 人 给 我 发 了 一 条 信息 ， 让 我 讲 给 学 生 们 听 “。 这 人 句 话 
被 称 做 “销售 员 的 祈祷 词 "， 征 这 么 说 的 : “上 和 帝 啊 ， 请 保护 我 免 受 目 
高 目 大 的 侵害 。” 


你 对 客户 的 兴趣 起 码 要 跟 你 对 目 己 的 兴趣 一 样 多 。 要 十 你 的 态度 
过 于 高 傲 ， 那 你 很 快 融会 连 一 个 客户 都 没有 了 “。 为 了 把 目 信 心 控制 在 
合理 的 程度 ， 你 要 经 币 想 着 这 一 点 : 客户 是 你 服务 的 对 象 。 


办 公 宇 里 的 大 明星 


要 是 你 的 销售 业绩 飞速 上 涨 ， 那 你 还 需要 注意 一 点: 对 于 你 最 得 
的 这 些 注意 力 ， 同 事 们 会 有 什么 想法 ?” 有 人 说 ， 朋 友 可 以 忍受 一 切 事 
情 ， 除 了 你 飞黄腾达 。 一 千 多 年 前 ， 嫉 妒 心 束 被 定 为 第 四 宗 严 重 徘 芍 


的 成 功 ， 办 公 室 里 的 那 帮 家 伙 又 怎么 会 适应 呢 ? 
[2] 即 宗教 中 所 说 的 七 宗 罪 。 一 一 译 者 注 


他 们 怎么 面 对 你 的 成 功 ， 很 大 程度 取决 于 你 怎么 面 对 他 人 的 成 
功 。 仔 细 想 想 这 句 话 。 我 知道 这 话 听 起 来 像 是 “黄金 定律 *， 但 是 ， 如 
果 在 别人 取得 成 功 的 时 候 ， 你 能 够 以 尝 敬 和 尊重 的 心态 去 面 对 ， 那 
么 ， 当 你 成 功 的 时 候 ， 他 们 也 很 可 能 会 用 同样 的 态度 来 对 待 你 。 


要 是 别人 不 乐意 看 见 你 成 功 ， 他 们 会 如 何 表 现 呢 ? 这 种 表现 是 相 
当 微 妙 的 ， 因 太 他 们 不 肯 承 认 一 一 甚至 是 对 他 们 目 己 也 不 承认 一 一 他 
们 不 喜欢 你 ， 只 是 因为 你 比 他 们 强 。 但 你 能 感受 到 他 们 的 不 满 、 冷 漠 
和 妒 尽 。 


当然 ， 团 队 中 较为 成 玖 的 成 员 会 率先 来 茶 喜 你 ， 并 祝 怕 你 继续 取 
得 成 功 。 但 不 乎 的 是 ， 职 场 里 不 可 能 全 是 成 熟 的 、 能 干 的 人 。 世 界 上 
什么 样 的 人 都 有 ， 但 理想 的 只 有 一 种 。 对 那些 不 够 理想 的 人 ， 你 必须 
既 能 看 请 他 们 ， 又 有 办 法 对 付 他 们 。 


不 愿 看 到 你 成 功 、 出 名 的 人 ， 你 该 拿 他 们 怎么 办 呢 ? 关键 在 于 ， 
你 要 据 弃 这 种 想法 一 我 一 定 要 得 到 他 们 的 认同 不 可 。 如 有 果 你 很 渔 望 
得 到 周围 人 的 认同 ， 你 必 将 变 得 和 他 们 一 样 平 良 。 不 知 不 觉 中 ， 为 了 
不 惹 同事 们 生气 ， 你 会 压抑 自己 的 干劲 儿 ， 这 融 相 当 于 跟 他 们 走 上 了 
。 对 世上 绝 大 多 数 销 售 员 来 说 ， 这 条 路 并 不 通 同 辉煌 的 成 
功 。 


你 必须 要 作出 选择 。 你 层 意 只 为 启 得 同事 们 早上 一 声 热情 的 招 
呼 ， 而 牺牲 目 己 的 未 来 吗 ? 多 半 不 会 吧 。 对 待 这 些 人 ， 最 好 的 方法 束 
征 : 像 往 利 一 样 ， 继 续 保 持 积 极 而 友 普 的 态度 。 听 到 他 们 的 训 讽 或 评 
论 的 时 候 ， 不 要 把 情绪 流露 在 脸 上 ， 微 笑 处 之 。 这 会 扼杀 他 们 打击 别 
人 的 兴趣 。 最 终 ， 打 击 第 一 名 会 变 得 很 没意思 ， 他 们 会 放弃 的 。 


如 条 你 不 是 第 一 名 ， 与 其 与 那些 心态 负面 的 人 为 伍 ， 一 同 放 毁 优 
秀 的 销售 员 ， 还 不 如 密切 地 观察 那些 优秀 的 销售 员 ， 从 他 们 号 上 学 
习 ， 让 目 己 也 能 达到 同样 的 高 度 。 


我 们 已 经 讨论 过 你 取得 惊人 成 功 的 情形 ， 我 们 希望 ， 和 凭借 你 从 我 
们 这 里 和 其 他 途径 学 到 的 知识 ， 绝 大 多 数 时 候 你 都 能 这 人 么 顺利 。 现 在 
我 们 来 说 说 另 一 种 情况 。 要 是 你 的 业绩 非常 糟糕 ， 这 该 怎么 办 ? 第 一 


步 最 好 区 是 找 个 镜 了 千 ， 直 视 着 目 己 的 双眼 ， 说 : “我 的 销售 业绩 很 差 ， 
征 因 为 我 服务 的 客户 不 够 多 ， 或 者 是 我 对 现 有 客户 服务 得 不 够 好 。” 


对 茶 些 销售 员 来 说 ， 世 上 好 难 的 事情 就 是 对 着 镜 于 里 的 人 承认 目 
己 的 业绩 很 差 。 这 就 叫做 负责 任 ， 是 一 种 非常 谦 插 的 体验 “如果 你 不 
征 一 个 谦 摆 的 内 疝 型 销售 员 ， 感 觉 就 会 格外 强烈 ) 。 


如 条 你 使 用 了 我 导 先 所 过 的 每 日 行动 表 ， 或 者 是 其 他 能 够 “ 跟 蹊 ” 
行为 与 结果 之 间 关 联 的 方法 ， 在 业绩 骤 降 之 前 ， 你 早早 就 能 发 觉 趋 
势 ， 而 且 能 采取 预防 行动 ， 起 人 码 能 减弱 它 的 势头 。 如 采 你 所 在 的 行业 
整体 遭遇 低迷 ， 对 此 你 也 不 会 太 惊 证 《如果 你 一 直 在 认真 读 这 本 书 的 
话 ) 。 再 强调 一 志 ， 你 应 该 能 够 看 见 警告 信号 ， 并 且 采 取 一 些 对 客户 
和 对 目 己 的 职业 生涯 都 最 有 好 处 的 行动 。 


最 大 的 错误 就 是 把 骤 降 的 销售 业绩 全 部 归咎 于 市 场 不 景气 ， 或 是 
媒体 的 负面 报道 等 。 为 什么 ? 因为 当 你 归 各 于 外 部 原因 的 时 候 ， 融 等 
于 在 给 目 己 找 借 口 ， 逃 避 那 些 只 有 你 才能 解决 的 问题 。 这 会 把 你 推 辣 
消 极 的 境地 。 你 允许 目 己 况 迷 在 目 硝 目 怜 的 情绪 中 ， 或 是 一 心 只 想 着 
哪里 做 错 了 ， 却 没有 朝 着 积极 的 、 民 好 的 、 正 确 的 方 癌 一 一 也 承 是 解 
决 方案 一 努力 。 


把 糟糕 的 业绩 全 部 归 各 于 目 己 ， 这 种 错误 同样 挛 重 一 一 除非 你 们 
公司 只 有 你 一 个 人 。 市场 会 波动 ， 竞 争 对 于 可 能 会 设计 出 更 好 的 产品 
或 采用 更 新 的 技术 ， 消 费 者 不 一 定 始终 对 你 的 品牌 忠心 耿 取 。 

如 果 市 场 整体 出 现下 滑 ， 葡 该 在 销售 技巧 上 有 所 创新 了 。 如 采 市 


场 还 不 错 ， 但 你 的 业绩 变 差 了 ， 那 么 惑 应 该 回归 销售 的 本 源 ， 把 你 的 
销售 扩 巧 提升 到 新 的 层次 。 


改变 销售 策略 


当 你 需要 有 创意 地 思考 并 行动 ， 以 期 得 到 新 生意 ， 或 是 从 现 有 客 
户 那里 拿 到 更 多 订单 的 时 候 ， 保 持 积 极 的 心态 对 你 会 有 极 大 的 帮助 。 
我 不 是 说 你 应 该 过 度 乐 观 ， 尽 量 忽 略 处 境 艰 难 的 事实 ， 相 反 ， 你 应 该 
去 寻找 事情 的 积极 面 。 大 目 伏 中 ， 一 切 事情 都 有 两 面 性 ， 有 上 喊 有 
下 ， 有 左 束 有 右 ， 有 内 束 有 外 ， 不 胜 枚 举 。 它 们 相辅相成 、 缺 一 不 
可 。 所 以 ， 如 采 你 看 到 都 是 些 消极 的 事情 ， 这 只 能 说 明 积极 的 事情 也 
同时 存在 。 


如 果 大 客户 的 订单 缩水 了 ， 或 是 下 单 的 频率 降低 了 ， 他 们 大 概 也 
遭遇 了 跟 你 同样 的 低迷 。 与 其 担心 他 们 的 下 一 张 订单 ， 还 不 如 好 好 想 
想 你 该 怎么 帮助 他 们 做 得 更 好 。 喘 为 一 名 专业 的 销售 员 ， 你 在 一 个 月 
内 遇见 的 各 色 人 等 ， 比 彰 通 职员 在 一 年 里 遇见 的 还 多 。 想 想 看 ， 为 了 
在 当前 的 市 场 挑战 中 存活 下 来 ， 甲 公司 在 做 些 什么 ， 他 们 的 做 法 坪 否 
值得 乙 公 司 借鉴 ? 当然 ， 绝 对 不 要 在 对 手 公 司 间 互通 信息 ; 但 如 采 情 
况 允 许 的 话 ， 你 可 以 当 个 活 的 行动 指南 ， 为 所 有 的 客户 提供 帮助 。 他 
们 不 但 会 口头 说 谢谢 ， 还 会 用 后 续 的 订单 来 答谢 你 。 


如 条 最 大 的 客户 削减 了 开 文 ， 你 用 不 着 把 全 部 时 间 都 花 在 他 们 号 
上 ， 可 以 多 分 点 时 间 给 小 客户 。 他 们 会 感谢 你 给 予 的 额外 关注 ， 你 会 
从 他 们 那里 拿 到 更 多 订单 ， 得 到 新 的 利润 。 他 们 以 前 可 能 从 没 给 你 推 
存 过 生意 〈 当 你 没有 提供 “金牌 服务 ”的 时 候 ) ， 但 现在 却 这 样 做 了 。 


在 你 每 周 的 日 程 表 上 留 出 些 时 间 去 开发 狐 客 户 。 你 可 以 打 电话 、 
寄 信 、 发 电子 邮件 或 传真 。 实 施 之 前 ， 爷 分析 一 下 手 上 现 有 的 客户 情 
况 。 谁 是 你 最 理想 的 客户 ? 什么 样 的 订单 最 理想 ?” 或 者 ， 你 主要 服务 
家 庭 型 的 客户 吗 ? 如 条 是 ， 那 么 绝 大 多 数 是 年 轻 的 小 两 口 ， 刚 开始 天 
房子 ， 准 备 要 孩子 ， 还 是 年 纪 稍 长 ， 需 求 比较 多 样 ? 


一 旦 想 清 楚 了 理想 客户 是 哪些 人 ， 你 吏 可 以 找 人 介绍 你 结识 这 样 
的 人 ， 或 者 考虑 加 入 某 个 能 接触 到 这 些 人 的 社交 团体 〈 如 果 合 适 的 
话 ) 。 如 果 你 还 没 开 始 参加 社交 活动 ， 就 在 身边 寻找 机 会 。 你 会 很 惊 


讶 地 发 现 ， 有 一 大 群 人 一 一 能 够 文 择 你 、 为 你 推荐 生意 的 人 
离 你 不 远 的 地 方 定期 聚会 呢 ， 每 月 一 次 ， 甚 至 更 加 频繁 。 


回归 销售 的 本 源 


就 在 


如 条 只 有 你 一 个 人 遭遇 了 业绩 又 降 ， 那 么 吏 该 做 一 做 “ 春 训 ? 或 征 
“ 季 前 训练 "了 “。 上 所 有 的 职业 运动 员 在 每 个 赛季 开始 前 都 会 这 样 做 。 为 
了 有 一 个 成 功 的 全 新 销售 赛季 ， 你 也 需要 这 么 于。 


你 不 一 定 非得 去 别 的 地 方 不 可 ， 但 是 ， 如 采 能 脱离 日 芝 的 环境 ， 
把 精力 聚焦 在 销售 的 基本 要 素 上 ， 这 会 很 有 帮助 。 回 想 一 下 你 初 入 销 
售 这 一 行 时 的 情景 ， 那 时 候 你 每 天 做 些 什 么 ? 多 半 跟 你 处 在 络 峰 期 做 
的 事情 不 一 样 。 但 是 ， 那 时 候 你 学 习 产 品 知识 ， 跟 那些 干 得 比 你 好 的 
人 交流， 参加 会 议 ， 去 上 菩 训 课 ， 给 淤 在 客户 打 大 量 的 电话 ， 为 接 下 
来 的 业绩 增长 搭 好 平台 。 这 些 行动 给 你 日 后 的 成 功 打下 了 基础 。 你 未 
必要 回溯 到 那么 久远 〈 这 要 看 你 的 业绩 跌 得 有 多 厉害 ) ， 但 是 ， 回 顾 
一 下 过 去 的 做 法 ， 在 今天 的 日 程 示 里 加 入 儿 条 ， 这 是 个 好 主 疮 。 


你 应 该 把 业绩 的 跌落 看 做 是 重建 的 机 会 。 你 学 到 的 新 技巧 ， 以 及 
克服 一 切 业绩 又 降 的 弹性 心态 ， 会 对 你 日 后 的 职业 生涯 大 有 神 巷 。 


要 氮 总 结 
:你 已 经 把 销售 变 成 了 嗜好 。 你 的 注意 力 已 经 集中 起 来 ， 随 时 
准备 接受 能 帮助 你 成 功 销 售 的 新 点 于 。 


: 你 知道 了 目 己 目前 的 销售 风格 ， 并 且 开始 采取 行动 ， 把 恰当 
比例 的 “内 辣 ” 和 * 外 回 ? 调 和 起 来 ， 形 成 更 理想 的 全 新 风格 。 


-你 正在 学 习 顶 尖 销 售 员 的 素质 和 做 法 。 


. 你 的 自我 意识 处 于 受 控 状 态 。 无 论 成 败 ， 你 都 能 优雅 得 体 地 
面 对 。 


大 内 一 - 


囊 二 早 
周而复始 的 商业 周期 


记 不 住 历史 的 人 必定 会 重复 历史 。 


乔治 . 桑 塔 亚 纳 《George Santayana) ， 西 班 牙 哲 学 家 


我 不 是 经 济 领域 的 天 才 ， 但 我 有 数 十 年 的 亲身 经 。 商 业 世 界 是 
有 运行 周期 的 。 典 型 的 商业 周期 有 许多 阶段 。 我 观察 到 的 几 个 阶段 符 
合 以 下 这 个 模式 : 


糊 峰 期 


平稳 期 


上 升 期 下 滑 期 
暴跌 期 


复苏 昔 
人 衰退 其 


低迷 期 


在 每 个 阶段 ， 只 会 发 生 三 件 事 : 《1) 越 来 越 好 ; (2) 保持 原 


这 并 不 高 深 。 这 是 周期 ， 是 模式 ， 征 季 下 更 替 。 商 业 是 有 季节 
的 ， 吏 像 人 生 ， 驳 像 大 目 然 。 号 为 有 志 于 在 事业 和 人 生 中 都 取得 成 功 
的 专业 人 士 ， 我 们 需要 领会 其 中 的 精髓 ， 并 且 永 远 遵 循 童子 军 那 句 “ 随 
时 作 好 准备 ”的 篇 言 。 越 是 死守 一 个 即将 结束 (无论 出 于 什么 原因 ) 的 
周期 ， 我 们 束 越 难 在 下 一 个 周期 里 取得 成 功 。 一 般 来 说 ， 死 守 痢 过 去 
不 放 ， 十 因为 我 们 还 没 作 好 对 未 来 的 准备 。 在 某 些 情况 下 ， 我 们 只 是 
没 去 关注 周围 发 生 的 变化 。 不 能 再 这 样 下 去 了 。 


下 面 我 们 来 仔细 讨论 一 下 这 几 个 阶段 ， 好 让 你 在 销售 生涯 中 不 断 
取得 成 功 。 


总 体 来 说 ， 我 是 个 积极 的 人 ， 所 以 我 们 从 阁 峰 期 说 起 。 此 时 生意 
很 好 ， 失 业 率 很 低 。 在 技术 和 医药 领域 ， 似 乎 每 天 都 有 痢 技 术 被 研发 
出 来 ， 世 界 范 围 内 的 贸易 也 是 健康 有 序 的 。 


我 听 到 过 的 最 真实 的 一 句 话 是 “一 切 都 会 过 去 ”。 无 论 你 是 开心 还 
征 悲 伤 ， 无 论 生 意 是 好 是 坏 ， 都 没关系 ， 一 切 都 会 过 去 。 要 是 领略 不 
了 其 中 的 深意 ， 我 们 吏 无 法 取得 本 来 能 够 取得 的 成 功 。 


我 们 是 人 ， 能 吸收 的 新 事物 是 有 限度 的 。 据 说 ， 一 般 人 冰 化 新 点 
子 的 时 间 是 72 小 时 。 既 然 每 天 有 上 百 个 〈 甚 至 上 千 个 ) 新 点 子 和 新 发 
现 触 手 可 及 ， 那 么 我 们 终 客 得 退 后 一 步 ， 好 把 它们 全 部 消化 吸收 。 此 
时 ， 循 环 进入 平稳 期 。 


我 这 奉子 见识 到 的 绝 大 多 数 平 稳 期 都 没 能 持续 太 长 时 间 ， 因 为 在 
人 们 意识 到 和 它 的 同时 ， 总 有 些 事情 会 发 生 。 有 人 想 出 了 新 主意 去 推 太 
旧 产 品 ， 或 是 为 上 日 产品 找到 了 新 市 场 。 绝 佳 的 例证 束 是 汽车 制造 业 。 
你 知道 吗 ? 当 汽 车 首次 被 推 癌 大 众 市 场 的 时 候 ， 只 有 一 个 颜色 ， 那 束 
征 黑 色 。 


以 下 是 从 网 上 的 百科 全 书 维基 百科 里 摘 孙 来 的 一 段 话 : 


享 利和 福特 〈Henry Ford) 曾 有 句 名言: “顾客 可 以 将 汽车 漆 成 任何 
想 要 的 颜色 ， 只 要 是 黑 的 就 行 。” 事 实 上 ， 不 同 颜色 的 T 型 车 曾 在 1908 
年 至 1914 年 间 推 出 ， 后 来 ， 在 1926 年 至 1927 年 又 面世 了 一 次 。 人 们 总 
说 ， 福 特 选 择 黑 色 车 潜 ， 是 因为 这 种 油 潜 比 当时 其 他 任何 颜色 的 油 汪 
干 得 都 快 ， 而 快 干 的 油漆 能 让 他 更 快 地 制造 汽车 ， 因 为 他 用 不 着 花 那 
么 多 时 间 等 油 潜 变 干 。 


T 型 车 的 各 个 部 件 共 使 用 了 三 十 多 种 不 同 的 黑色 凌 。 部 件 不 同 ， 
涂 刷 方式 也 不 一 样 ， 而 这 些 油 凌 的 成 分 正 是 针对 各 有 异 的 涂 刷 方式 调配 
的 。 依 据 涂 刷 的 部 位 、 油 漆 的 品种 ， 以 及 明 干 的 方式 ， 油 凌 干 的 时 间 
并 不 一 样 。 福 特 公司 的 技术 文件 中 透露 ， 之 所 以 选择 黑色 ， 是 因为 它 
便宜 义 耐 用 。 


你 能 想象 吗 ， 如 果 这 种 哲学 一 直 持 续 下 去 ， 今 天 的 生活 会 是 什么 
样子 ? 如 果 我 们 都 把 “便宜 又 耐用 ”当做 选 购 标 准 ， 我 们 会 是 什么 模 
样 ?” 人 人 都 会 开 着 黑色 车 子 ， 穿 着 天 然 纤 维和 天 然 色 彩 的 衣服 。 天 然 
纤维 也 许 是 个 好 主意 ， 但 我 怀疑 有 多 少时 装 设计 师 〈 或 是 消费 者 ) 会 
喜欢 把 布料 都 做 成 天 然 颜色 的 。 


如 果 你 认识 某 位 曾经 历 过 20 世 纪 30 年 代 大 萧条 时 期 的 人 ， 你 可 能 
吕 会 知道 ， 他 们 是 循环 利用 的 鼻祖 ， 因 为 他 们 只 知道 这 么 做 。 任 何不 
够 便宜 耐用 的 东西 都 是 铺张 滔 费 。 你 总 能 发 现 旧 东 西 有 新 用 途 。 从 那 
个 贫 交 年 代 学 到 的 某 些 经 牡 征 有 价值 的 ， 但 正 像 本 草 开头 援引 的 那 段 
话 所 说 的 ， 我 们 也 在 重复 某 些 曾经 犯 过 的 错误 。 


平稳 期 过 得 太 久 ， 人 们 了 吏 会 心里 痒痒 的 ， 想 要 改变 。 在 许多 情况 
下 ， 改 变 是 个 受 欢迎 的 解脱 手段 。 个 人 和 企业 购买 的 更 多 了 ， 这 导致 
市 场 红火 起 来 。 然 而 ， 有 些 企业 在 试图 “ 挠 痒痒 ?的 时 候 ， 作 出 了 粳 糕 
的 决策 ， 生 产 出 质量 低劣 的 产品 过量 的 产品 ， 或 者 是 拜 糟 糕 的 市 场 
调查 所 赐 ， 生 产 出 没 人 想 要 的 产品 。 此 时 ， 商 品 供应 非常 充足 了 。 


在 变 早 的 过 程 中 ， 新 的 工作 岗位 产生 了 ， 人 们 投资 设备 以 便 生 
产 ， 营 销 费用 拨 出 来 了 了， 物流 也 已 经 就 位 。 当 仓库 满 满 当当 ， 却 没有 
足够 的 需求 时 ， 这 些 行业 进入 了 下 一 个 阶段 : 下 滑 期 。 


人 生 的 成 劳 不 在 于 抓 了 一 手 好 牌 ， 而 在 于 把 烂 牌 打 得 兰 亮 。 
一 一 丹尼斯 :维特 利 〈Denis Waitley) 


到 了 下 滑 期 ， 你 应 该 后 退 一 步 ， 拿 出 刚才 我 们 讲 的 那 72 小 时 ， 重 
新 评估 一 下 目 己 在 经 济 形势 中 的 地 位 。 你 的 个 人 财务 状况 有 多 稳固 ? 
如 打 事 情 变 糟 ， 你 所 在 的 行业 中 会 有 一 些 人 能 够 应 付 目 如 ， 你 会 是 其 
中 一 员 吗 ? 如 有 条 不 是 ， 你 的 后 备 计 划 是 什么 ?” 如 采 形 势 好 转 ， 你 作 好 
迎接 更 多 生意 的 准备 了 吗 ? 


请 记 住 ， 销 售 即 服务 。 如 有 果 形 势 好 转 起 来 ， 而 你 还 没有 作 好 服务 
更 多 客户 的 准备 ， 那 你 目 己 可 能 束 是 业绩 下 滑 的 始作俑者 了 。 如 采 形 
势 没 有 好 转 ， 而 你 还 没 列 好 成 本 控制 的 清单 ， 你 惑 会 破坏 日 后 复苏 的 
全 订 


下 一 个 阶段 是 暴跌 期 。 做 销售 的 谁 没 遇 见 过 暴跌 期 ? 肯定 没 几 个 
人 “。 我 们 在 第 二 和 章 中 提 及 了 业绩 暴跌 的 事 ， 这 里 我 们 来 给 它 下 个 定 
义 。 暴 跌 吏 是 生产 力 出现 了 突 降 ， 是 你 目 己 的 生产 力 ， 还 是 公司 的 、 
行业 的 ， 这 都 无 所 谓 。 筷 会 在 你 个 人 的 收益 表 上 体现 出 来 。 为 了 脱离 
暴跌 期 ， 有 些 事 你 可 以 杀 目 去 做 ， 并 且 癌 公司 里 的 其 他 人 建议 。 


第 一 ， 你 要 意识 到 目 己 处 于 暴跌 期 。 这 可 能 是 最 难 的 一 步 。 面 对 
令 人 不 快 的 局 面 时 一 一 尤其 是 那些 会 对 安全 感 〈 也 就 是 金钱 ) 产生 负 
影响 的 局 面 一 一 否认 是 很 闻 见 的 反应 。 当 销售 业绩 急剧 下 滑 的 时 


候 ， 坦 白 藉 认 目 己 处 于 暴跌 阶段 吧 。 人 然后 下 定 决心 ， 采 取 有 力行 动 ， 
重新 回 到 稳定 期 。 


第 二 ， 找 出 业绩 暴跌 的 原因 。 如 果 你 保留 着 详细 的 记录 ， 你 很 快 
就 能 发 现 ， 当 前 的 暴跌 是 由 于 自身 原因 〈 工 作 没有 以 前 那么 积极 
了 ) ， 还 是 由 于 外 部 原因 。 除 非 你 能 精确 地 找 出 是 什么 因素 影响 了 你 
的 销售 业绩 ， 否 则 你 无 法 解决 问题 。 


第 三 ， 制 订 迎 战 暴跌 的 计划 。 如 果 业 绩 突 降 是 个 人 原因 造成 的 ， 
而 且 你 发 现 目 己 不 再 去 开发 新 客户 了 ， 你 束 从 这 里 入 手 。 或 许 你 应 该 
想 些 开发 客户 的 新 点 了 于， 比如 通过 网 络 ， 或 是 通过 社交 圈子 寻找 新 客 
户 。 如 果 业 绩 又 降 是 因为 你 没有 跟 现 在 和 以 前 的 客户 保持 联络 ， 那 么 
解决 起 来 很 容易 一 一 人 不 过 你 可 能 得 把 目 尊 心 往 后 放 一 放 ， 对 某 些 客户 
坦 日 承 认 ， 你 的 确 跤 于 发 现 他 们 的 需求 。 如 采 你 的 产品 质量 不 错 ， 价 
格 合理 ， 绝 大 多 数 人 会 原谅 你 ， 并 且 会 继续 买 你 的 产品 一 一 只 要 你 别 
养 成 遗 扎 他 们 的 习惯 束 行 。 


如 条 暴跌 是 由 于 公司 外 部 的 原因 引起 的 ， 那 么 你 要 去 和 业内 人 士 
交流 ， 多 了 解 现状 。 深 入 分 析 一 下 ， 为 了 保住 市 场 份额 ， 你 做 了 什 
么 ， 或 是 没 做 什么 。 然后 看 看 对 于 为 了 达到 同样 的 目的 正在 做 什么 。 
这 样 一 来 ， 你 该 采取 什么 行动 台 会 一 目 了 然 。 


如 条 每 个 人 都 遭受 了 业绩 下 滑 ， 你 吏 得 多 点 创意 了 。 研 究 一 下 其 
他 业绩 稳定 或 表现 出 色 的 行业 有 没有 值得 借鉴 的 经 验 。 

第 四 ， 束 是 采取 行动 。 采 取 行 动 之 前 ， 不 要 化 太 多 时 间 和 精力 去 
分 析 ， 免 得 事态 进入 下 一 个 阶段 《衰退 期 ) 。 你 要 勤勉 地 寻找 所 需 的 
信息 ， 但 站 也 要 尽快 采取 行动 ， 脱 离 暴跌 期 。 

商业 周期 的 下 一 个 阶段 束 是 衰退 期 。 它 指 的 是 商业 周期 的 收缩 阶 
段 ， 征 经 济 行为 的 袁 弱 时 期 。 


和 目 1919 年 以 来 ,我们 已 经 出 现 了 至 少 16 次 衰退 ， 平 均 周期 是 13 个 
月 。 别 怕 ， 尽 管 我 们 正在 讨论 不 那么 乐观 的 主题 ， 但 与 此 同时 ， 我 们 
也 经 历 了 三 十 多 个 扩张 发 展 的 循环 。 


有 不 少 衰 退 对 某 些 行业 的 影响 比 对 其 他 行业 更 大 。20 世 纪 70 年 代 
出 现 了 石油 和 危机。 汽油 出 现 短缺 ， 人 们 必须 要 排 长 队 才能 给 汽车 加 上 
油 ， 油 价 上 涨 了 1509%。 


20 世 纪 80 年 代 初 ， 高 昂 的 贷款 利率 影响 了 房地产 市 场 ， 以 及 和 房 
地 产 相 关 的 所 有 行业 。 同 时 章 受 影响 的 还 有 钢材 生产 和 汽车 制造 业 。 


20 世 纪 90 年 代 初 ， 我 们 目睹 了 储 荔 和 贷 鞭 行业 的 骨 塌 。90 年 代 晚 
期 ， 不 少 人 遭受 了 网 络 泡沫 破 的 影响 。 


2000 年 初 ， 许 多 美国 人 因 经 济 泡 沫 而 受 囊 。 房 地 产 市 场 一 片 和 
采 ， 取 得 贷款 比 以 往 任 何 时 候 都 容易 ， 失 业 率 很 低 ， 个 人 和 企业 的 消 
费 达 到 了 不 可 思议 的 程度 ， 股 市 连 创 新 高 。 笠 福 的 日 子 真 的 又 回来 
汪 


之 后 ， 因 为 这 些 好 处 ， 我 们 把 那个 泡沫 吹 得 太 大 了 ， 所 以 它 惑 破 
了 。 人 循环 开始 变动 ， 市 场 重新 开始 调整 平衡 ， 许 多 个 人 和 公司 站 不 稳 
了 了 。 


有 趣 的 是 ， 不 少 行业 的 周期 都 凑 到 了 一 块 儿 。 房 地 产 行 业 的 周期 
大 约 是 18 年 ， 其 他 一 些 行 业 大 约 是 12 年 ， 还 有 一 些 行 业 的 循环 周期 是 
10 年 ， 也 有 些 缩 短 到 了 4 年 。 


虽然 我 不 是 数学 家 ， 但 融 连 我 也 能 看 得 出 ， 有 不 少 行业 几乎 同时 
进入 低谷 。 其 他 企业 正常 运转 的 时 候 ， 某 些 行 业 会 受到 政治 形势 的 严 
影响 。 训 且 ， 出 现 了 一 次 没有 现任 总 统 参与 的 类 国 总 统 竞 选 ， 我 们 
可 以 一 直 谈 论 着 不 确定 性 ， 直 到 大 家 和 争 得 面红耳赤 。 在 这 种 时 期 ， 喘 


为 一 名 公众 演讲 人 ， 我 的 工作 重点 是 : 告诉 人 们 别 再 谈论 那些 负面 的 
事情 了 ， 做 点 积极 的 事情 吧 。 


一 旦 一 个 人 确信 某 件 事 是 真 的 〈 不 管 它 是 不 是 真 的 ) ， 他 就 会 
表现 得 好 像 忆 的确 是 真 的 。 他 开始 下 意识 地 搜集 事实 ， 以 便 文 持 这 


个 信念 ， 不 管 这 些 事情 有 多 么 基 廖 。 


一 一 罗伯特 :安东尼 〈Robert Anthony) 


无 论 衰 退 的 规模 多 大 ， 持 续 时 间 多 长 ， 写 总 会 为 消费 者 和 企业 市 
来 不 确定 感 和 称 惧 感 。 但 看 了 这 本 书 之 后 ， 你 区 会 知道 ， 增 长 和 扩张 
总 会 出 现 ， 以 迎击 所 有 那些 过 往 的 衰退 。 这 很 像 一 夜 醒 来 后 ， 发 现 窗 
外 下 了 暴雪 一 样 一 一 我 们 终 客 要 挖 出 一 条 路 来 ， 继 续 生 活 下 去 。 


衰退 。20 世 纪 20 年 代 初 ， 美 国 的 经 济 一 片 大 好 。 我 们 从 第 一 次 世 
界 大 战 的 胜利 和 乐观 情绪 中 走 来 ， 美 国民 众 忙 着 贷款 购买 汽车 和 家 居 
用 品 ， 享 受 着 如 士 乐 时 代 和 胃 新 的 自由 。 不 少 人 进入 股市 。 可 是 ,我 
们 的 新 习惯 和 新 做 法 没 能 持久 。1929 年 1 月， 股票 市 场 朋 盘 ， 触 发 了 
现代 工业 社会 中 最 严重 的 经 济 骨 溃 。 它 从 美国 扩散 到 世界 其 他 地 方 ， 
才 续 了 将 近 12 年 ! 银行 倒闭 了 ， 生 意 结束 了 ， 超 过 1 500 万 美国 人 丢 了 
工作 。 人 们 被 迫 养 成 了 谨慎 储 蔷 和 节俭 生活 的 习惯 。 在 这 次 大 萧条 之 
前 ， 政 府 极 少 或 完全 不 会 在 商业 下 滑 时 期 采取 行动 ， 全 凭 市场 的 力量 
来 完成 必要 的 经 济 调整 。 但 这 次 萧条 太 严 重 了 ， 无 法 快速 恢复 ， 所 以 
政府 出 面 干预 ， 颁 布 了 法 规 ， 开 始 公共 建设 ， 提 供 社会 福利 服务 ， 实 
行 赤 字 开 支 世 ， 以 便 催 生 必 需 的 经 济 复苏 。 

[ 红 ] 变 字 开 文 ， 即 靠 借 债 而 非 税收 来 应 付 开 文 。 一 一 译 者 注 


下 面 让 我 们 进入 复苏 期 吧 。 无 论 是 在 个 人 生活 上 还 是 事业 上 ， 进 
入 复苏 期 ， 我 们 开始 看 到 坏 消 妃 减 少 了 ， 工 次 稳定 起 来 ， 某 些 客户 的 
订单 金额 增加 ， 或 是 下 单 更 加 频 索 ， 我 们 长 至 会 收 到 更 多 的 招标 邀 
请 。 然 而 ， 在 这 个 时 期 ， 绝 大 多 数 人 觉得 有 必要 递 慎 行 事 。 这 有 氮 像 
大 病 初 愈 的 人 ， 感 觉 比 以 前 好 多 了 ， 但 还 没 作 好 跑马 拉 松 的 准备 。 在 
恢复 期 ， 迈 稳步 子 是 明智 的 ， 企 图 扩张 之 前 〈 或 是 弄 来 一 大 挫 客 户 ， 
让 自己 应 接 不 上 暇 一 一 这 要 看 你 怎么 看 待 扩张) ， 应 该 先 为 现 有 客户 提 
供 优 秀 的 服务 。 

下 一 个 时 期 ， 当 然 是 每 个 人 的 最 爱 了 一 上升 期 。 此 时 ， 人 们 目 
信 满 满 ， 创 意 丰 富 。 每 个 人 都 忙碌 起 来 了 ， 不 光 是 金牌 销售 一 一 他 们 
一 直 痢 很 低 ! 


如 采 只 有 你 所 在 的 行业 遭受 打击 ， 该 各 么 办 ? 


在 20 世 纪 60 年 代 中 期 ， 产 权 式 度假 的 概念 在 欧洲 风行 起 来 。1969 
年 左右 ， 这 股 风潮 跨越 海峡 ， 吹 到 美国 。 到 了 1975 年 ， 美 国有 45 个 度 
假 区 ， 会 员 超 过 1 万 人 。 那 些 接受 了 这 个 概念 、 随 即 投资 并 皇 用 它 的 人 
非常 开心 。 然而， 这 个 行业 的 某 些 推广 活动 ， 加 上 消费 者 和 销售 人 员 
的 贪 禁 ， 让 事情 变 得 丑陋 起 来 。 


客户 答应 去 看 房 ， 只 十 为 了 拿 到 小 礼物 ， 从 没 真 心 想 买 房子 。 有 
些 销 售 员 非 常 不 专业 ， 发 现 客户 不 想 买 的 时 候 ， 台 试镜 用 吊 吊 融和 人 的 
方式 来 销售 。 这 个 行业 遭 到 巡 体 恶 评 ， 然 而 更 糟 糕 的 是 ， 请 费 者 的 口 
碑 变 得 很 差 。 这 个 行业 需要 些 助 力 来 扭转 颓 荔 。 助 力 确实 来 了 。 到 了 
2007 年 1 月 1 日 ， 有 440 万 户 家 庭 拥 有 一 处 或 多 处 类 国 分 时 度假 酒店 的 产 
权 。 这 在 很 大 程度 上 要 归功 于 行业 本 号 ， 它 提高 了 销售 队伍 的 准 入 门 
监 。 越 来 越 多 的 专业 培训 课程 被 引进 ， 行 业 也 开始 监督 目 身 的 行为 。 


在 21 世 纪 初 的 抵押 贷款 和 房地产 市 场 上 ， 生 意 量 多 得 连 销 售 老手 
都 做 不 过 来 。 于 是 不 少 新 手 进入 了 这 两 个 领域 一 很 多 人 走 为 了 赚 到 


快 钱 。 不 季 的 是 ， 他 们 的 技巧 和 经 难 配 不 上 挣 到 手 的 收入 。 


有 些 案例 中 ， 我 相信 那些 丢掉 了 抵押 品 赎 回 权 的 业主 并 没有 真正 
理解 目 己 在 做 什么 *。 他 们 可 能 碰 上 了 没有 经 难 的 房产 中 介 或 抵押 贷款 
经 纪 人 ， 而 这 些 人 没有 给 客户 讲 明 日 。 也 有 可 能 他 们 运气 不 好 ， 碰 上 
了 不 够 专业 的 、 想 占 他 们 便宜 的 销售 人 员 或 公司 。 


即使 这 是 个 买方 应 当 谨 慎 行 事 的 世界 ， 在 签订 任何 合同 之 前 ， 他 
们 也 应 该 对 严 卖 有 充分 的 认识 和 了 解 。 但 是 ， 专 业 精 神 中 应 该 包含 强 
烈 的 个 人 贡 任 感 。 每 个 在 销售 领域 取得 真正 成 功 的 人 都 有 一 个 基本 的 
信条 : 目 己 销售 的 产品 和 服务 必须 真 的 对 顾客 有 好 处 。 这 个 “好 处 ? 既 
指 产 品 给 客户 珊 来 的 好 处 ， 也 指 这 桩 交易 对 客户 财务 的 好 处 。 


那么 ， 从 这 些 例 子 中 我 们 学 到 了 什么 ? 我 们 越 专业 ， 行 业 低迷 对 
我 们 的 影 啊 惑 越 小 。 如 采 你 真心 地 服务 于 客户 的 需求 ， 提 供 质量 信人 得 
过 的 产品 ， 即 使 在 艰难 时 期 ， 你 也 能 留 住 大 量 的 客户 。 


请 广 意 ， 一 旦 有 关于 你 的 公司 或 所 在 行业 的 负面 新 闻 出 现 ， 哪 介 
你 在 客户 中 的 信誉 非常 好 ， 也 要 主动 和 他 们 沟通 。 最 好 亲自 去 见 他 
们 ， 其 次 旦 打 电 话 ， 发 电子 邮件 或 信件 是 下 策 。 你 的 话 会 抚 乎 负面 新 
闻 造 成 的 恐惧 或 忧虑 ， 让 客户 知道 你 能 控制 局 面 ， 而 且 依然 在 为 他 们 ] 
的 最 大 利益 操心 。 


在 他 们 还 没 来 找 你 的 时 候 ， 你 束 先 找到 了 他 们 ， 这 会 让 他 们 更 信 
任 你 的 专业 能 力 和 作业 精神 。 提 醒 他 们 ， 你 已 经 在 这 一 行 里 做 了 很 多 
年 ， 而 且 打 算 长 期 做 下 去 。 你 个 人 的 尖 诺 和 热诚 会 有 效 地 缓解 客户 的 
恐惧 心理 ， 并 且 留 住 他 们 。 


面 对 艰 难 境 这 ， 你 该 惩 么 办 ? 


第 一 件 事 束 是 保持 积极 的 心态 。 我 知道 这 不 容易 ， 但 不 这 么 做 也 
没有 任何 符 处 。 任 由 负面 情绪 控制 目 己 ， 这 是 平庸 的 销售 员 做 的 事 ， 


但 你 并 非 乎 庸 之 辈 ! 


状态 很 差 的 时 候 ， 你 更 容易 寻找 借口 ， 不 做 那些 能 带 来 利润 的 重 
要 事情 。 为 什么 ? 因为 做 这 些 事情 可 能 会 被 人 拒绝 。 如 有 果 你 的 状态 已 
经 很 午 了 ， 那 么 你 应 对 拒绝 的 能 力也 会 下 降 。 换 句 话 说， 如 采 你 任 由 
士气 低落 下 去 ， 销 售 业绩 就 会 碱 少 。 


有 些 人 ， 只 要 你 跟 他 们 聊 上 五 分 钟 ， 台 觉得 快乐 情绪 好 像 被 他 们 
吸 干 了 似 的 。 这 种 人 每 间 办 公 室 里 都 有 。 留心 一 下 目 己 和 这 种 人 相处 
的 时 间 有 多 长 ， 缩 短 这 个 时 间 。 如 采 可 能 的 话 ， 吏 完全 不 要 跟 这 些 人 
接触 。 积 极 的 心态 是 宝 贯 的 人 资产， 遭遇 困境 的 时 候 它 尤 为 宝 贯 。 


努力 地 使 你 能 影 虽 到 的 每 一 个 人 都 保持 积极 的 心态 。 请 家 人 或 宇 
友 找 些 好 背 妃 来 分 享 。 把 积极 同上 的 格言 贴 在 屋子 里 ， 好 让 目 己 在 准 
备 开 始 工作 的 时 候 看 得 到 。 或 许 你 对 家 庭 以 外 发 生 的 事情 无 能 为 力 ， 
但 你 肯定 能 给 家 里 的 气氛 定 个 好 调子 。 


大 清早 ， 家 人 会 乱 哄 哄 地 纷纷 出 门 。 你 要 尽 一 切 努 力 ， 减 轻 这 种 
混乱 。 这 种 混乱 局 面 对 积 极 情绪 的 消耗 ， 与 销售 被 拒 一 样 厉害 。 市 着 
负面 心态 开始 一 天 的 工作 吗 ? 可 别 冒 这 个 险 。 积 极 的 态度 能 帮 你 节省 
时 间 。 当 你 允许 目 己 沉迷 在 低落 情绪 里 的 时 候 ， 受 到 影响 的 不 仅仅 是 
你 的 热情 ， 你 的 将 率 也 会 降低 。 

我 们 前 面 已 经 讨论 过 了 ， 当 遇见 你 无 法 控制 的 事情 时 ， 应 该 作出 
回应 ， 而 不 是 作出 反应 。 可 是 ， 遇 见 低迷 时 期 ， 正 确 的 回应 是 什么 
昵 ? 你 应 该 采取 行动 ， 把 所 有 的 恐惧 和 焦虑 转化 成 干劲 。 你 要 去 追逐 
有 难度 但 能 够 实现 的 目标 。 就 像 《 销 售 力 》 杂 志 (Selling Power) 的 
出 版 人 杰 哈 德 . 葛 史 汪 德 纳 〈Gerhard Gschwandtner) 说 的 那样 : “ 恶 
的 经 济 形势 可 能 会 掏 宇 我 们 的 口袋 ， 但 无 法 掏 空 我们 的 干劲 。” 

所 以 ， 我 们 要 忙 起 来 ! 这 么 多 年 来 ， 我 注意 到 一 件 事情 : 成 功 人 
士 一 一 那些 领导 公司 、 建 造 房产 、 发 挥 出 最 大 人 生 潜 力 的 人 一 一 花 在 


工作 上 的 时 间 不 比 庸 负 之 人 多 。 差 别 在 于 ， 成 功 人 士 的 做 事 效 率 更 


[可 


他 们 是 怎么 做 到 的 ? 方法 简单 得 悚 人。 事实 上 ， 它 太 简 单 了 ， 以 
至 于 很 多 人 不 相信 和 它 会 管用 ， 甚 至 连 试 都 不 愿 试 。 这 么 多 年 来 ， 我 把 
这 个 方法 教 给 成 二 上 万 的 学 生 。 许 多 人 告诉 我 ， 这 种 方法 对 他 们 非常 
管用 ， 束 像 对 我 很 管用 一 样 。 但 是 ， 他 们 依然 不 敢 相信 这 种 方法 是 如 
此 简单 。 

这 个 方法 的 核心 吏 是 ， 不 要 企图 做 太 多 事情 。 有 个 事实 已 经 得 到 
了 验证 : 如 果 人 脑子 里 想 的 事情 多 于 六 件 或 七 件 ， 一 般 人 束 无 法 处 理 
了 。 但 是 ， 我 们 一 直 在 尽力 这 么 做 一 一 直到 学 会 了 那个 商 单 的 方法 为 
止 : 把 事情 写 下 来 。 可 别 看 到 这 里 吕 丢 下 书 走 人 了 啊 ， 你 可 能 会 认 
| 人 。 但 这 个 方法 比 列 清 单 深 
么 j] 2 


证 清单 保持 簿 洁 ， 意 味 痢 你 挑选 出 了 每 天 真正 重要 的 事情 。 毕 
竟 ， 我 们 只 拥有 当下 ， 对 吗 ? 把 这 些 真正 重要 的 事情 写 下 来 《或 是 存 
进 电 脑 里 ) 能 够 帮 你 总 结 细 节 ， 设 想 出 任务 已 经 完成 的 样子 。 


相信 我 ， 这 个 方法 我 已 经 用 了 好 多 年 ， 它 不 仅 帮 我 完成 了 更 多 工 
作 ， 还 减少 了 我 花 在 忧虑 上 的 时 间 。 我 得 夭 认 ， 我 是 个 挺 爱 担 忱 的 
人 。 我 跟 这 毛病 斗争 了 好 多 年 ， 现 在 依然 在 努力 克服 它 。 但 我 发 现 ， 
比 起 以 前 ， 对 于 “完成 重要 工作 ”这 回 事 ， 我 的 担 忱 已 经 少 多 了 。 我 知 
道 目 己 不 会 筷 ， 因 为 它们 号 写 在 那儿 ， 我 每 天 都 能 看 到 。 


这 个 简单 方法 的 第 二 步 ， 就 是 把 这 六 条 事项 按照 重要 性 排列 好 。 
我 刚 进入 销售 圈 的 时 候 ， 厄 尔 : 南 丁 格 尔 《Earl Nightingale) 是 最 受 欢 
迎 的 公众 演讲 家 之 一 。 我 听 过 他 好 多 次 讲演 ， 有 很 多 他 的 录音 带 。 在 
他 的 录音 带 《 带 头 追 猎 》 (Lead the Field) 里 ， 他 谈 到 了 亲身 使 用 这 
个 方法 的 体会 。 兽 有 个 朋友 对 南 丁 格 尔 先生 说 ， 他 看 上 去 似乎 总 是 不 
慌 不 忙 的 ， 也 不 焦虑 ， 那 么 他 肯定 是 个 特别 有 条 理 的 人 。 南 丁 格 尔 先 
生 回 答 说 ， 焦 虑 是 因为 头脑 里 装 了 太 多 事情 ， 他 使 用 这 个 方法 ， 脑 子 


里 只 装 一 件 事 融 行 一 一 手头 正 做 的 事情 。 这 个 方法 让 他 专心 致 志 ， 让 
他 取得 了 旁人 想 都 想不到 的 成 功 。 每 当 他 完成 当天 第 一 件 事 之 后 ， 融 
看 看 清单 ， 然 后 开始 做 第 二 件 事 。 


这 个 方法 还 有 一 个 好 处 : 如 有 果 你 在 每 天 结束 前 列 好 单 和 于 ， 那 么 你 
会 睡 得 更 安稳 。 洪 意识 会 趁 你 睡 着 的 时 候 ， 帮 你 作 好 第 二 天 的 准备 。 
你 很 快 浆 会 发 现 ， 醒 来 的 时 候 ， 你 不 仅 因为 一 夜 安眠 而 头脑 清晰 ， 而 
且 还 能 想 出 好 主意 ， 用 更 好 、 更 有 效率 的 方法 完成 当天 的 工作 。 


初次 使 用 这 个 方法 的 时 候 ， 你 会 觉得 把 任务 缩减 到 六 项 很 不 容 
易 。 这 很 正常 。 练 习 一 个 星期 左右 ， 它 束 会 变 成 你 的 习惯 。 


有 件 事 情 要 提醒 你 : 不 要 以 为 这 个 清单 能 帮 你 在 八 小 时 内 完成 十 
二 小 时 的 工作 。 你 要 清 条 目 己 的 能 力 有 限 。 这 么 做 的 目标 是 让 你 每 天 
过 得 流畅 而 有 效率 ， 而 不 征 给 目 己 安 排 过 多 任务 ， 以 至 于 都 没 时 间 过 
目 己 的 生活 了 。 


那么 ， 单 和子 上 该 写 些 什么 呢 ? 最 重要 的 台 是 把 你 已 经 安排 好 的 事 
情 写 下 来 。 这 包括 跟 客 户 开会 、 公 司 内 部 会 议 ， 还 有 个 人 约会 ， 比 如 
跟 医 生 、 了 牙医、 伴侣 或 孩子 。 然 后， 根据 我 们 前 面 提 到 的 ， 你 该 写 上 
“开发 狐 客 户 ”。 即 使 现在 是 生意 的 题 峰 期 ， 你 也 应 该 至 少 把 每 天 时 间 
的 59% 〈20~25 分 钟 ) 用 于 寻找 者 客户 。 方 法 包括 打 电 话 、 寄 信 、 发 电 
子 邮件 和 请 现 有 客户 为 你 推荐 生意 。 


接 下 来 ， 我 强烈 建议 你 写 下 一 种 有 助 于 增长 知识 的 行为 。 更 加 序 
入 地 了 解 产品 知识 ， 阅 读 最 新 的 行业 信息 ， 分 析 当 今 客 户 的 需求 趋 
势 。 结 采 会 让 你 惊讶 的 。 要 是 你 想到 了 一 个 方法 ， 能 把 大 多 数 客户 的 
订单 量 提升 3%， 这 会 对 你 的 个 人 收益 产生 多 大 的 影响 啊 。 


每 天 要 留 出 点 时 间 锻 炼 刁 体 。 妥 十 你 想 属 得 出 类 拔 茎 的 成 绩 ， 必 
须 有 个 健康 的 身体 才 行 。 六 音 苦 地 挣 到 了 很 多 钱 ， 但 吴 体 却 不 允许 
你 笠 受 它 ， 这 有 是 何 香 呢 ? 


这 些 建 议 能 让 你 有 个 恨 好 的 开始 。 如 有 果 哪 天 你 没 安 排 跟 客 户 见面 

( 币 望 此 事 少 之 又 少 ) ， 就 约 上 公司 里 比 你 干 得 出 色 的 人 ， 一 起 吃 顿 

早餐 或 午餐 ， 或 是 喝 杯 咖啡 ， 汲 取 人 家 的 经 验 吧 。 你 也 可 以 花 点 时 间 

去 网 上 找 一 找 有 效 开发 客户 的 痢 方 法 。 如 今 的 知识 比 以 往 任 何 时 候 都 
丰 语 ， 真 的 是 唾 手 可 得 。 


要 氮 总结 
-你 学 会 了 辨认 商业 周期 的 各 个 阶段 ， 能 够 发 现 目 己 这 一 行 处 
于 什么 时 期 。 


. 如 果 你 所 在 的 行业 传 出 负面 消息 ， 你 知道 应 该 立即 采取 什么 
行动 。 


-你 学 会 了 如 何 恰当 地 制订 计划 ， 让 目 己 集中 注意 力 ， 提 高 工 
作 效 率 。 


第 四 章 
可 归 宵 钳 的 本 庆 


为 了 取得 成 功 ， 你 必须 要 知道 目 己 在 做 什么 、 喜 欢 目 己 在 做 
的 事 ， 并 且 真 心 相信 和 它 。 
威 尔 . 罗 杰 斯 (Will Rogers) 


我 爱 极 了 威 尔 :罗杰斯 世 这 和 句 话 。 这 和 句 话 就 像 他 说 的 许多 名 言 一 
样 ， 有 一 种 简约 的 美 ， 它 适用 于 人 生 中 一 切 重 要 的 事情 。 但 现在 ， 我 
们 把 它 用 在 销售 生涯 中 。 


[1] 威 尔 .罗杰斯 ，1879 一 1935， 美 国 著名 喜 届 


演员 和 幽默 大 师 。 一 -一 译 者 注 


你 对 目 己 正在 做 的 事情 了 解 多 少 ? 你 正在 做 的 ， 就 是 服务 他 人 的 
需求 。 面 临 耶 境 的 时 候 ， 吏 是 你 该 磨 柄 技巧 的 时 候 一 这 话 简 单 得 有 
点 荒 廖 吧 。 你 要 是 不 信 ， 絮 想 想 美国 所 有 的 职业 运动 员 是 怎么 做 的 。 
新 赛季 开始 之 前 ， 他 们 会 磨炼 技术 。 棒 球 有 春 训 ， 全 美 橄榄 球 联 盟 
季 前 训练 ， 大 学 篮球 了 愉 有 训练 萤 。 惑 连 职 业 运动 员 都 能 从 持续 不 断 的 
训练 中 受益 一 一 在 每 个 赛季 开始 之 前 ， 回 归 球 技 的 本 源 。 已 故 的 伟大 
橄榄 球 教练 文 斯 : 隆 巴 迪 〈Vince Lombardi) 在 每 个 训练 季 开 始 的 时 
候 ， 开 场 日 都 是 这 人 句 人 简单 的 话 , “小 子 们 ， 这 玩意 儿 叫 橄榄 球 。” 然 
后 ， 他 傍 领队 员 回 顾 最 基本 的 概念 ， 讲 解 比 赛 是 怎么 回 事 。 为 什么 要 
这 么 做 ? 因为 它 管用 ! 

尽管 你 能 理解 ， 你 的 工作 束 是 服务 他 人 的 需求 ， 但 你 的 销售 经 理 
或 公司 高 层 人 员 却 不 一 定 这 么 认为 。 他 们 可 能 会 告诉 你 ， 你 的 工作 吏 


守 


是 卖 产 品 。 没 错 ， 他 们 说 的 对 ， 但 你 只 能 把 产品 卖 给 能 够 真正 从 中 受 
益 的 个 人 或 企业 ， 从 而 服务 他 们 的 需求 。 


其 余 一 切 背 道 而 驰 的 做 法 不 但 不 会 帮 你 取得 成 功 ， 反 而 会 危及 你 
的 职业 生涯 。 客 户 不 高 兴 ， 你 谈 不 成 别人 推荐 的 生意 ， 公 司 可 能 会 很 
快 帮 你 作出 职业 调整 一 一 让 你 另 谋 高 正 。 因 此 ， 把 产品 卖 给 正确 的 
人 ， 这 才 是 关键 所 在 。 


现在 ， 让 我 问 你 一 个 问题 : 你 喜欢 目 己 所 做 的 工作 吗 ?” 如 采 你 每 
天 早上 都 不 想起 床 ， 为 不 去 拜访 潜在 的 客户 寻找 借口 〈 比 如 让 目 己 忙 
得 早 头 转向 ) ， 对 遭 到 拒绝 有 种 病态 的 恐惧 ， 那 么 你 可 能 入 错 行 了 。 
或 者 说 ， 恕 我 斗 胆 猜 一 猜 ， 你 可 能 还 没有 进行 过 正确 而 完整 的 销售 培 
训 ， 没 有 意识 到 其 中 的 乐趣 和 满足 感 。 


这 束 是 我 毕生 的 事业 : 帮助 像 你 这 样 的 销售 人 才学 习 如 何 才 能 把 
这 份 工 作 做 得 出 色 一 一 帮助 他 人 获得 符合 需求 的 产品 和 服务 。 如 采 你 
尝试 过 本 书 所 讲 的 梨 略 ， 但 依然 不 喜欢 销售 工作 ， 那 吏 换 一 个 新 行业 
去 做 吧 。 


接 下 来 ， 你 应 该 会 受 不 犹 箔 地 说 ， 你 真心 相信 自己 的 产品 。 你 所 
在 的 行业 十 不 是 像 俗话 说 的 ， 跟 你 是 “天 造 地 设 的 一 对 儿 ”? 


比如 ， 喜 欢 摆弄 电脑 的 人 销售 起 硬件 和 软件 来 往往 特别 得 心 应 
手 ; 卖 化 妆 品 方面 ， 女 性 往往 比 男性 强 ， 比 起 不 够 苗条 的 人 ， 刁 材 纤 
细 、 注 重 健康 的 人 往往 能 成 为 更 好 的 健身 俱乐部 销售 代表 。 


你 为 什么 要 选择 这 个 产品 或 服务 ”或 者 说 它 为 什么 选择 了 你 ?” 有 
些 人 特别 擅长 销售 菜 种 产品 ， 部 分 原因 是 他 们 目 己 喜欢 用 ， 起 码 他 们 
觉得 这 个 行业 很 迷人 “。 当 他 们 有 机 会 谈 起 目 己 选择 的 行业 时 ， 你 能 
见 他 们 眼中 的 光彩 。 我 当年 刚 入 行 的 时 候 ， 对 房地产 业 束 是 这 种 感觉 
尽管 我 目 己 还 没有 房子 。 


在 销售 生涯 的 早期 ， 我 从 事 的 是 住宅 房地产 。 这 个 领域 里 极 少 有 
三 十 岁 以 下 的 男性 ， 女 性 束 更 少 了 。20 世 纪 60 年 代 ， 人 们 认为 房地产 
行业 十 成 熟 男性 的 天 下 。 毕 竟 ， 这 一 行 关乎 建筑 和 投资 ， 在 那个 年 
代 ， 男 性 是 这 一 领域 的 主要 驱动 力 。 


由 于 我 进入 这 一 领域 的 时 候 还 很 年 轻 ， 有 些 淤 在 客户 走 进 我 工作 
的 房地产 公司 的 时 候 ， 会 问 我 父 杀 在 不 在 。 我 敢 上 衣 定 ， 他 们 在 想 , “这 
小 破 孩 儿 能 懂 什 么 建筑 和 房地产 投资 ? ” 


如 有 果 你 比 同 事 们 年 轻 ， 束 要 格外 注重 目 己 的 形象 。 如 打 你 结婚 
了 ， 束 在 办 公 室 里 摆 一 张 你 们 两 人 的 照片 。 要 和 是 你 有 孩子 加 更 好 了 ， 
你 束 可 以 把 他 们 的 笑脸 也 摆 出 来 。 


你 获得 的 任何 奖状 和 证 书 也 应 该 摆 在 最 显眼 的 位 置 。 客 户 不 一 定 
会 仔细 看 ， 但 看 见 你 有 这 些 东西 〈 必 须 是 货真价实 的 ， 不 能 是 假 
的 ) ， 他 们 束 会 更 加 相信 你 的 能 力 。 


大 家 称 做 “名 人 照 ” 的 东西 也 是 个 不 错 的 替代 品 。 把 你 跟 名 人 的 合 
影 摆 出 来 ， 起 码 也 得 是 跟 公司 老板 的 合影 。 


结 有 末 和 是 ， 当 我 学 会 了 如 何 正 确 进行 销售 时 ， 我 的 业绩 惑 很 不 错 
一 一 因为 我 好 好 研究 了 一 亚 ， 知 道人 们 决定 严 房 子 时 想 要 获得 什么 信 
思 。 我 特别 热爱 帮助 人 们 实现 “拥有 一 个 家 、 构 筑 家 庭 回 忆 ?” 的 梦想 。 


我 那 时 候 的 一 些 女 同事 后 来 成 了 王牌 销售 员 ， 因 为 她 们 目 己 本 喘 
吕 是 持家 者 。 她 们 不 但 仅 得 建筑 方面 的 细 世 ， 能 够 让 男性 客户 满意 ， 
而 且 还 懂得 如 何 充满 感情 地 跟 妻 子 们 和 人 小 两 口 聊天 ， 告 诉 他 们 什么 能 
让 一 峡 房 子 成 为 一 个 家 ， 一 个 温馨 舒适 的 地 方 ， 一 个 让 我 们 觉得 安全 
又 踏实 的 地 方 。 毕 竞 ， 这 才 是 我 们 真正 想 要 的 ， 不 是 吗 ? 


想 想 看 : 你 在 家 里 留 下 了 最 愉快 的 回忆 ， 但 你 能 记 起 多 少 建 筑 上 
的 细 厄 ? 当然 ， 你 可 能 记得 大 大 的 沙 地 玻璃 窗 ， 或 是 高 高 的 门 太 ， 但 


不 是 因 为 建筑 的 样式 ， 而 是 因为 那里 发 生 过 的 事情 .……… 你 在 那里 
过 优 关 的 落雪 ， 体 乃 了 目 己 的 初吻 。 


销售 是 一 个 充满 情感 的 行业 。 人 们 认 故 目 己 的 抉择 是 理性 的 、 符 
合 逻 辑 的 。 但 在 现实 中 ， 占 据 优 移 地 位 的 是 情感 ， 人 们 随后 会 用 逻辑 
来 武装 这 些 决 定 ， 他 们 会 给 目 己 找 理 由 。 不 管 你 的 产品 是 什么 ， 机 器 
也 好 ， 人 吴 保 险 也 好 ， 衣 上 服 或 餐厅 里 的 甜点 也 好 ， 都 会 遵循 这 个 规 
律 。 

人 们 头脑 里 的 对 话 可 能 是 这 样 的 : 


情感 一 一 我 想 在 下 次 公司 会 议 上 穿 得 体 些 .……. 专 业 、 成 功 、 充 满 
目 信 。 


理性 一 一 要 想 拥有 这 种 形象 ， 我 得 头套 新 西装 。 我 应 该 能 买 到 符 
合 预算 的 衣服 。 
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情 屋 一 一 哦 ， 瞧 瞧 这 件 ! 料 子 真 不 错 。 我 得 试 翅 看， 哪怕 和 它 比 预 
但 的 贯 汪 


理性 一 一 我 也 要 试 试 便宜 的 这 件 。 
情感 一 一 我 的 确 喜 欢 这 件 贯 的 。 有 至 无 疑问 ， 我 看 上 去 真 精神 ， 感 


理性 一 一 这 件 好 料 子 的 应 该 比 那 件 便宜 的 好 ， 肯 定 更 耐 穿 。 我 束 
天 用 

你 可 能 不 相信 ， 当 公司 总 裁决 定 盖 新 厂房 的 时 候 ， 心 理 活 动 也 是 
一 样 的 。 从 情感 上 遂 ， 他 们 想 要 在 股东 、 董 事 会 或 其 他 人 有 眼 里 显得 有 
面子 ， 但 提高 生产 力 、 为 公司 省 钱 则 征 理 性 的 部 分 。 


你 的 销售 有 几 个 步骤 ? 


经 济 形势 一 片 大 好 的 时 候 ， 客 户 可 能 会 吵 着 要 严 你 的 产品 。 他 们 ] 
想 严 。 你 们 双方 都 知道 这 一 点 ， 你 很 可 能 会 省 去 专业 销售 步骤 的 几 个 
环节 ， 走 捷径 距 把 订单 签 下 来 ， 然 后 迅速 去 谈 下 一 单 生意 。 在 那 种 时 
候 ， 大 多 数 客 户 都 贫 得 无 所 谓 。 


在 某 些 领域 ， 比 如 金融 或 银行 业 ， 当 个 “捷径 之 王 ? 很 可 能 会 让 人 
们 认为 你 是 个 投机 分 子 ， 而 不 是 以 职业 生涯 和 服务 为 导 问 。 因 此 ， 你 
必须 做 那些 对 客户 最 有 好 处 的 事情 。 客 户 需 求 永远 是 第 一 位 的 ! 


经 济 形势 低迷 的 时 候 ， 你 需要 作 好 准备 ， 按 照 正 确 的 顺序 把 销售 
过 程 的 每 一 步 都 走 一 过， 而 且 你 要 有 心理 准备 ， 客 户 会 更 加 订 愤 地 作 
出 购买 决定 。 他 们 可 能 想 买 你 的 产品 ， 也 需要 它 ， 但 他 们 害怕 作出 任 
何 形式 的 金钱 或 时 间 承 诺 。 你 要 拿 出 时 间 陪 他 们 ， 帮 助 他 们 适应 “拥有 
你 的 产品 ”的 念头 ;在 介绍 产品 的 时 候 ， 你 应 该 面面俱到 ， 并 且 把 产品 
能 给 他 们 市 来 的 好 处 总 结 出 来 ， 用 这 些 方式 让 他 们 安心 。 


经 济 不 景气 的 时 候 ， 在 人 们 坦 日 告诉 你 他 们 的 需求 、 提 供 你 所 需 
的 信息 ， 好 让 你 判断 他 们 是 否 属 于 合格 客户 之 前 ， 你 需要 多 伦 些 时 间 
跟 他 们 建立 友好 关系 。 或 许 你 需要 磨炼 这 项 技能 : 如 有 果 客 户 原 移 感 兴 
趣 的 那 种 产品 并 不 适合 他 们 ， 你 束 需 要 引导 他 们 购买 另 一 种 更 实惠 的 
产品 。 有 时 客户 需要 多 人 花 点 时 间作 决定 ， 所 以 你 需要 把 成 交 技 巧 练 得 
再 娴 浆 一 点 儿 。 你 应 该 知道 如 何 应 对 他 们 的 拖延 、 犹 驳 和 和 恐 惧 。 


归根 结 底 ， 你 需要 知道 如 何 运用 正确 销售 周期 中 的 全 部 七 个 步骤 
一 -无论 经 济 形势 和 你 的 行业 里 发 生 了 什么 事 。 这 七 个 步骤 是 : 寻找 
新 客户 ， 初 次 接触 ， 判 断 客户 是 否 合 格 ， 产 品 展示 ， 解 决 客户 的 顾 
虑 ， 成 交 ， 获 得 高 质量 的 引 介 生意 〈 也 就 是 得 到 推荐 ) 。 我 在 另 一 本 
书 《 如 何 掌握 销售 技巧 》 (How to Master the Art of Selling) 中 ， 对 每 
个 步骤 都 有 详细 的 讲解 。 在 这 本 书 里 ， 我 们 只 谈 那些 最 容易 遭 到 低迷 
形势 波及 的 步骤 。 


人 们 为 什么 从 你 这 里 购买 ? 


我 们 继续 探讨 最 基本 的 问题 : 人 们 为 什么 从 你 这 儿 购 买 一 一 无 论 
你 身 处 什么 行业 。 尽 管 你 特别 擅长 晓 之 以 理 、 动 之 以 情 ， 但 他 们 为 什 
么 要 把 钱 花 在 你 这 儿 ， 而 不 去 选择 另外 一 个 销售 类 似 产品 的 人 呢 ? 是 
什么 让 你 与 众 不 同 ? 

想 要 把 销售 做 得 成 功 ， 最 基本 的 原则 束 是 帮助 人 们 喜欢 你 、 信 任 
你 、 想 要 昕 取 你 的 建议 。 这 正 征 我 所 有 销售 课程 的 基础 。 


即使 你 手 里 握 着 世上 最 炙手可热 的 珍宝 ， 要 价 也 低 得 不 可 思议 ， 
但 如 果 客 户 不 喜欢 你 、 不 信任 你 ， 他 们 还 是 不 会 听 你 的 。 如 采 他 们 不 
肯 听 你 的 ， 他 们 束 不 会 购买 你 的 产品 。 


人 们 为 什么 喜欢 你 ? 


这 个 问题 的 答案 尽 在 戴尔 .卡耐基 的 著作 《人 性 的 弱点 : 如 何 顾 得 
朋友 并 影响 他 人 》 (How to Win Friends and Inhuence People) 中 。 目 
1936 年 首次 出 版 以 来 ， 这 本 书 以 及 从 中 衍生 出 来 的 培训 课程 已 经 有 力 
地 影响 了 数 百 万 人 。 今 天 仍然 能 买 得 到 这 本 书 ， 如 果 你 还 没 看 过 这 本 
书 ， 我 强烈 建议 你 去 读 一 读 。 


戴尔 卡耐基 在 书 中 主要 讲 了 如 何 有 效 地 与 人 沟通 ， 如 何 让 别人 和 觉 
得 目 己 很 重要 。 作 家 兼 演讲 家 约 除 : 故 元 斯 韦 尔 (John Maxwell) 这 样 
说 : “别人 不 会 在 意 你 知道 多 少 ， 除 非 他 们 知道 你 有 多 在 意 他 们 。” 

如 何 癌 别人 表达 你 在 意 他 们 、 关 心 他 们 的 需求 ， 其 中 的 大 量 内 容 
是 无 法 言传 的 。 比 如 ， 跟 人 握手 的 时 候 ， 力 度 要 合适 ， 和 客户 的 眼神 
接触 要 得 体 。 请 记 住 ， 眼 睛 是 心灵 的 窗户 。 如 采 你 为 客户 服务 的 愿望 
不 够 诚挚 ， 对 产品 的 信心 不 足 ， 你 的 眼神 就 会 泄露 秘密 。 


见 客户 的 时 候 ， 村 把 心里 想 的 事情 都 清空 。 这 一 点 非常 重要 。 你 
永远 不 应 该 让 客户 从 你 的 举止 中 看 出 你 有 十 个 语音 短 信 要 回 : 要 接 孩 
子 放学 ;晚上 要 跟 财 务 顾 问 碰面 ， 讨 论 你 的 投资 收益 。 把 全 部 精力 放 
在 眼前 的 客户 身上 ， 专 心 挖掘 他 们 的 需求 ， 这 能 让 你 在 他 们 所 说 的 字 
里 行 间 寻找 言 外 之 意 ， 让 你 得 体 地 跟 他 们 沟通 .…… 所 有 这 一 切 都 会 让 
你 在 他 们 眼中 变 得 更 可 爱 。 说 得 再 直接 一 点 ， 你 要 把 全 部 注意 力 都 放 
在 他 们 号 上 。 


还 有 一 件 事 要 考虑 : 你 目 己 的 模样 。 你 是 没 精 打 采 ， 还 是 神采 兢 
奕 ? 你 走路 是 慢 悠 悠 的， 还 是 很 迅速 ? 你 是 怎么 摆 放 资料 的 ， 是 一 股 
脑 儿 地 夹 在 腋 下 ， 还 是 整整 齐 齐 地 放 在 公文 包 里 ? 那些 神采 奕奕 、 走 
路 迅速 、 做 事 井 井 有 条 的 人 会 被 人 视 为 能 干 的 成 功 人 士 。 有 趣 的 是 ， 
事实 往往 还 真是 如 此 。 如 采 你 想 知 道 目 己 在 别人 眼 里 是 什么 模样 ， 随 
机 问 问 能 跟 你 实话 实说 的 同事 、 朋 友 或 家 人 “。 问 问 他 们 ， 你 是 否 显得 
能 力 足 够 、 目 信 满 满 。 对 于 他 们 的 建议 ， 你 要 保持 开放 的 心态 ， 必 要 
的 话 ， 可 以 作出 一 些 改变 。 


和 人 打交道 的 时 候 ， 你 会 面 帝 微笑 吗 ? 这 有 点 像 幼儿 园 里 教 的 东 
西 ， 可 是 ， 如 有 果 你 和 人 们 见面 的 时 候 面 融 微 笑 ， 而 不 是 其 他 表情 ， 人 
们 束 会 更 喜欢 你 。 这 是 真 的 。 拿 出 一 两 个 星期 ， 养 成 随时 “ 照 镜子 ”的 
习惯 。 在 镜子 中 警 见 目 己 的 时 候 ， 看 看 目 己 的 表情 。 你 看 见 的 是 一 个 
乐 呵 呵 的 人 呢 ， 还 是 一 个 行 色 和 匆匆、 忧虑 满面 的 人 ? 别 对 这 个 太 执 
兰 ， 只 需 多 加 留心 孢 行 ， 有 必要 的 话 ， 束 有 意识 地 作出 调整 。 


最 得 别人 喜爱 的 另 一 个 方面 就 是 友善 的 态度 。 想 想 你 和 好 朋友 们 
放松 地 竺 在 一 起 时 的 情景 。 你 直 呼 他 们 的 名 字 ， 你 逗 他 们 笑 ， 让 他 们 
感到 和 你 相处 很 舒服 。 


我 强烈 建议 你 在 跟 客户 交谈 时 直 呼 他 们 的 名 字 。 既 然 早 期 目标 之 
一 是 让 他 们 喜欢 我 们 ， 那 么 我 们 惑 应 该 表现 出 大 家 已 经 是 朋友 的 样子 
(但 不 要 过 于 随便 ) 。 


如 何 建立 信任 ? 


与 痢 客 户 刚 刚 建 立 联系 的 时 候 ， 他 们 不 可 能 信任 你 。 你 应 该 有 这 
个 心理 准备 。 你 或 许 是 世界 上 最 值得 信赖 的 人 ， 同 事 和 亲朋 好 友 极 为 
信任 你 ， 把 命 交 给 你 都 没 问 题 ， 但 你 刚 认 识 的 准 客 户 并 不 知道 这 一 
点 。 大 多 数 情况 下 ， 光 在 客户 第 一 次 听见 你 的 名 字 ， 束 是 在 你 这 个 彻 
头 彻 尾 的 卫生 人 去 拜访 他 们 的 时 候 ， 而 且 你 还 想 赁 借 茶 种 产品 ， 从 他 
们 那里 得 到 些 人 什么。 他们 认为 销售 员 不 是 来 给 予 的 ， 而 是 来 索取 的 
一 一 拿 走 他 们 的 金钱 和 时 间 ， 这 是 绝 大 多 数 人 极为 珍爱 的 两 样 东西 。 


布 望 别人 对 你 的 产品 多 加 注意 之 前 ， 你 必须 最 得 他 们 对 你 、 你 的 
公司 、 品 牌 ， 甚 至 是 你 所 在 行业 的 信任 。 开 始 这 个 过 程 的 最 佳 方法 之 
一 ， 就 是 “意向 陈述 ”。 这 是 我 和 帕 特 ' 利 比 〈Pat Leiby) 一 起 研究 出 来 
的 。 他 和 我 合 著 了 《现在 就 成 交 》 〈Sell It Today Sell I{ Now) 。 帕 特 
主要 给 产权 式 度假 酒店 行业 作 培 训 ， 在 这 一 行 里 ， 绝 大 多 数 情况 下 你 
只 有 一 次 机 会 跟 客 户 建 立 起 足够 的 信任 ， 帮 助 成 交 。 想 要 打下 信任 的 
基础 ， 意 加 陈述 是 一 种 非常 有 说 服 力 ， 但 也 非常 简单 的 方法 。 


意 回 陈述 很 像 议程 表 ， 只 不 过 它 是 口头 遂 出 来 的 。 开 头 通 前 是 这 
样 的 : “我 们 这 次 见面 的 目的 是 .……”? 或 者 “约翰 和 玛丽 ， 如 果 二 位 不 介 
意 ， 我 移 解 释 一 下 产品 展示 的 过 程 。” 此 时 ， 你 要 证 客户 知道 你 打算 说 
些 什 么 *。 简 言 之 ， 你 相当 于 给 了 客户 一 幅 地 图 ， 让 他 们 知道 在 接 下 来 
的 二 十 、 六 十 或 九 十 分 钟 内 会 发 生 什么 事 ， 而 不 是 要 求 他 们 盲目 地 跟 
痢 你 逛 迷宫 。 

随后 ， 如 有 条 你 真 的 按照 刚才 说 的 去 做 ， 客 户 隐 会 开始 信任 你 ， 他 
们 会 相信 你 的 话 ， 甚 至 开始 渐渐 相信 你 传递 给 他 们 的 信息 。 


为 了 让 意 回 陈述 更 有 说 服 力 ， 你 可 以 加 进 一 条 : 允许 客户 说 
“不 ”。 这 正 是 他 们 想 要 二 的 事 儿 ， 也 许 在 见 你 之 前 ， 他 们 束 已 经 决定 
要 说 这 个 字 了 “。 大 声 把 它 说 出 来 ， 奇 迹 葡 会 出 现 ， 好 像 你 溶解 了 墙 夸 
之 间 的 水 泥 似 的 一 一 在 销售 会 面 中 ， 这 堵 抗 拒 之 墙 是 很 常见 的 。 


某 些 情况 下 ,“ 可 以 说 不 ?也 会 吸引 他 们 的 注意 力 。 这 殉 好 比 在 他 
们 还 没 机 会 见 到 产品 之 前 ， 你 束 把 它 拿 走 了 。 这 个 小 策略 在 这 两 方面 
都 很 管用 : 它 能 让 人 们 放松 下 来 ， 勾 起 他 们 的 好 奇 心 。 


以 下 惑 是 一 个 有 效 的 意 回 陈述 的 例子 : 


库 姆 斯 和 匈 生 ， 感 谢 您 抽 时 间 见 我 。 在 咱们 开始 讨论 您 的 需求 之 
前 ， 请 让 我 先 说 几 个 要 点 。 咱 们 这 次 见面 是 为 了 相互 多 了 解 一 点 ， 以 
便 确 定 我 们 公司 的 产品 是 否 能 符合 贯 公司 的 需要 。 


首 移 我 会 给 您 说 启 我 们 的 公司 、 业 绩 记 录 和 经 营 理 念 。 然 后 ， 我 
们 来 看 看 您 的 具体 需求 ， 免 得 在 不 相干 的 事情 上 溪 费 时 间 。 这 之 后 ， 
如 果 我 们 都 觉得 合适 ， 藉 来 看 一 些 您 可 能 会 考虑 的 产品 和 服务 。 


库 姆 斯 和 匈 生 ， 我 是 个 销售 员 ， 帮 助 您 这 样 的 公司 选择 适合 的 产品 
和 服务 ， 这 有 十 我 的 职责 所 在 。 然 而 ， 我 绝 不 会 使 用 任何 其 他 手段 。 我 
的 经 对 证 明 ， 我 们 的 产品 并 非 适合 每 一 个 人 。 它 们 可 能 适合 您 ， 也 可 
能 不 适合 。 对 这 个 问题 ， 只 有 您 有 决定 的 权力 。 我 只 有 一 个 请 求 ， 藉 
征 请 您 保持 开放 的 心态 ， 在 这 次 见面 结束 的 时 候 告 诉 我 ， 您 觉得 我 们 
的 产品 是 否 符合 您 的 需求 。 这 个 建议 挺 公 平 的 ， 您 觉得 呢 ? 


诚 尽 地 把 这 个 意 辐 陈述 说 完 ， 只 需要 一 分 钟 。 用 我 的 词 儿 也 行 ， 
你 目 己 写 也 行 ， 但 要 在 下 次 见 客 户 的 时 候 ， 先 把 意 回 陈述 说 出 来 。 这 
样 ， 你 很 快 吕 会 发 现 ， 消 除 销售 中 对 方 的 抗拒 没有 那么 难 了 。 


客户 终于 衣 听 了 ， 但 你 该 说 些 什么 ? 


首先 ， 你 要 从 建立 信誉 入 手 。 我 已 经 提 过 ， 人 们 丈 的 不 只 是 你 的 
产品 或 服务 ， 他 们 * 严 ”的 也 是 你 这 个 人 人。 事实 上 ， 他 们 肯定 要 首先 接 
纳 你 ， 他 们 得 相信 ， 你 征 个 靠得住 的 人 人。 毕竟， 成 交 之 后 ， 为 客户 提 
供 后 续 服 务 的 多 半 也 是 你 。 如果 他 们 现在 天 不 喜 欢 你 ， 那 他 们 为 什么 
要 与 你 开展 长 期 合作 呢 ? 


接 下 来 ， 你 应 该 跟 客 户 分 训 一 些 你 最 满意 的 客户 的 小 故事 、 信 件 
或 信息 。 令 他 们 感到 满意 的 是 你 行 ， 你 的 产品 也 行 。 这 征 个 合 荔 的 肯 
定 目 己 的 方法 ， 不 会 有 目 夸 的 感觉 。 说 你 好 的 不 是 你 目 己 ， 而 是 满意 
你 的 客户 。 

讲 讲 你 公司 的 历史 ， 为 什么 客户 这 么 喜欢 你 们 的 品牌 ， 你 们 服务 
了 多 少 客户 。 这 些 都 会 给 你 的 信誉 加 分 。 以 专业 的 方式 说 出 来 ， 这 也 
会 让 客户 认为 你 是 个 能 力 非常 强 的 人 。 

对 于 洪 在 的 新 客户 ， 你 应 该 告诉 他 们 ， 对 于 能 够 代表 你 的 公司 ， 
你 感到 相当 骄傲 。 这 有 征 非常 重要 的 。 这 会 增强 客户 的 信心 ， 也 要 让 他 
们 知道 你 打算 长 远 地 在 这 家 公司 做 下 去 。 

你 可 以 这 样 说 : “ 约 险 ， 当 时 我 有 五 家 当地 的 分 销 机 构 可 以 去 ， 但 
我 选择 了 现在 这 家 公司 ， 这 是 因为 它 的 产品 质量 非常 好 ， 售 后 服务 也 
好 。 从 我 目 己 对 这 个 领域 的 分 析 来 看 ， 我 发 现 这 家 公司 是 最 好 的 。 能 
够 代表 这 家 公司 ， 我 感到 很 目 紧 。” 


说 完 这 段 话 ， 你 已 经 在 客户 心里 埋 进 了 一 颗 种 子 一 一 竞争 对 手 可 
能 不 如 你 ， 但 你 并 没有 直接 说 出 任何 负面 评论 。 永 远 不 要 放 毁 对 手 。 
有 些 销 售 员 为 了 树立 起 目 己 或 公司 的 形象 ， 喜 欢 贬低 别人 ， 即 使 是 在 
黄金 时 代 ， 这 种 人 也 永远 不 会 取得 真正 的 成 功 。 


该 让 客户 说 话 了 


你 已 经 说 得 够 多 了 “。 下 一 步 要 让 客户 谈 谈 目 己 ， 说 说 需求 ， 好 让 
你 们 双方 〈 和 希望 如 此 ) 达成 一 致 结论 : 本 次 拜访 是 双 启 的 。 对 于 绝 大 
多 数 来 参加 我 的 培训 课 的 销售 员 来 说 ， 这 是 他 们 节 大 的 弱点 。 他 们 残 
是 不 知道 该 如 何 让 潜在 客户 开口 说 话 一 一 说 出 足够 多 的 需求 ， 好 让 销 
售 人 员 在 合适 的 时 机 推出 恰当 的 产品 组 合 。 

前 面 文中 讲 过 ， 人 们 买 东西 时 依靠 情感 作出 购 闫 决定 ， 然 后 用 理 
性 为 目 己 找 理 由 。 很 多 销售 员 过 于 强调 产品 的 具体 功能 ， 也 期 待 客户 


跟 自 己 讨论 这 些 具 体 问题 ， 可 绝 大 多 数 客 户 《除非 你 工作 的 领域 是 科 
研 或 制造 业 ) 更 感 兴趣 的 是 产品 给 他 们 带 来 的 好 处 ， 这 束 是 情感 因 
素 。 为 了 跟 客 户 进行 恨 好 的 沟通 ， 你 得 会 说 “两 种 语言 ” 才 行 ， 能 在 大 
脑 中 完成 这 两 种 语言 的 转换 。 

“两 种 语言 ?并 不 是 说 一 定 非得 会 说 两 国语 言 才 行 ， 比 如 英语 和 汉 
语 ， 尽 管 这 主意 也 不 坏 。 我 说 的 两 种 语言 指 的 是 : 客户 的 语言 ， 还 有 
你 公司 或 行业 的 语言 。 

每 个 行业 都 有 行 话 。 精 通 你 所 在 行业 的 术语 是 非常 重要 的 。 然 
而 ， 写 只 能 在 行业 内 部 使 用 。 如 采 你 的 客户 跟 你 不 是 同行 ， 但 想 使 用 
你 的 产品 ， 那 么 他 们 对 你 的 行 话 肯定 不 熟悉 。 客 尸 有 目 己 的 行 话 。 此 
外 ， 如 采 你 有 要 跟 某 个 特定 行业 的 客户 做 生意 ， 比 如 医生 ， 你 最 好 学 点 
他 们 的 行 话 。 这 很 容易 做 到 ， 比 如 ， 阅 读 行业 杂志 和 新 闻 杂 志 的 医学 
版， 或 是 看 看 相关 网 站 。 这 些 地 方 会 有 很 多 相关 话题 ， 跟 客户 聊天 的 
时 候 你 可 以 拿 来 做 开场 。 客 户 会 意识 到 你 已 经 伦 了 时 间 去 了 解 他 们 ， 
这 会 有 助 于 建立 他 们 对 你 的 信心 。 


让 人 们 开口 说 话 ， 最 主要 的 方法 束 是 提问 ， 但 不 是 什么 问题 都 可 
以 问 ， 你 应 该 问 信 息 收 集 型 的 问题 。 但 是 ， 如 果菜 些 问 题 涉 及 让 客户 
不 大 目 在 的 话题 ， 有 些 人 束 会 觉得 你 太 过 尖锐 了 “。 如 采 你 需要 收集 的 
言 轧 牵涉 “私人 问题 ?或 "财务 问题 *”， 那 你 最 好 先 说 一 句 :“ 玛 瑟 夫 人 ， 
我 不 是 要 打听 您 的 私事 ， 但 我 需要 了 解 一 些 您 病历 上 的 细节 ， 以 便 给 
您 提供 优质 的 服务 。” 你 明明 和 白 白地 告诉 她 ， 你 知道 这 些 私 人 问题 可 能 
会 让 她 不 太 舒 服 ， 但 这 走 为 了 她 目 己 好 。 这 不 仅 能 表现 出 你 的 善 解 人 
意 ， 也 会 大 幅度 减轻 她 的 塌 雁 。 


必 7 士 必 7 士 刁 Z 二 
总 结 ， 总 结 ， 再 总 结 


一 旦 你 满意 地 发 现 了 客户 的 需求 ， 你 需要 确认 一 下 他 们 是 不 是 把 
所 有 的 想法 都 告诉 你 了 。 你 可 以 用 “总 结 需求 "来 达到 这 个 目的 。“ 帕 特 


条 和 匈 生 和 夫人 ， 下 面 让 我 来 确认 一 下 ， 我 是 不 是 清末 地 了 解 了 两 位 的 
情况 。 您 刚才 说 的 是 .……2” 


说 出 每 个 要 点 的 时 候 一 一 尤其 写 那些 能 证 明 你 的 产品 特别 符合 他 
们 需求 的 要 点 ， 你 要 留意 他 们 的 反应 。 如 有 条 你 发 现 客户 哪 里 不 同意 ， 
台 请 他 们 确认 一 下 。*“ 我 不 能 完全 确定 这 么 说 是 否 正 确 。 您 能 帮 我 确认 
2 


当 你 一 一 指出 客户 需求 的 时 候 ， 一 个 理想 解决 方案 的 画面 就 在 他 
们 脑海 里 渐渐 成 形 了 。 如 采 你 玩 过 男儿 猜 字 游戏 ， 那 种 感觉 定 一 样 
的 。 你 能 看 见 一 幅 清晰 的 画面 ， 知 道 哪 种 选择 对 他 们 最 好 ， 但 你 现在 
需要 帮助 他 们 ， 让 他 们 看 见 同 样 的 画面 。 你 的 目标 是 ， 在 产品 演示 步 
又 中 ， 通 过 讲解 产品 信息 ， 把 解决 方案 的 匈 景 详尽 地 描绘 出 来 ， 让 他 
们 得 出 与 你 相同 的 结论 。 


在 作 完 产品 演示 、 询 问 购买 决定 之 前 ， 你 需要 再 作 一 次 需求 总 
结 。 这 年 销 售 中 至 关 重 要 的 一 步 。 这 一 回 ， 你 的 总 结 要 描绘 出 客户 能 
得 到 的 一 切 好 处 《你 首次 总 结 中 列 出 的 所 有 需求 都 得 到 了 满足 ) 。 


把 这 次 总 结 想象 成 一 场 壮丽 的 焰火 表演 ， 而 且 是 压轴 的 高 潮 部 
分 。 你 已 经 看 到 了 一 些 漂亮 的 零星 焰火 ， 或 是 几 个 小 的 组 合 表 演 ， 但 
是， 它们 在 最 后 同时 一 起 喷发 的 时 候 ， 那 壮观 绚丽 的 景象 会 留 在 你 心 
中 久久 不 散 。 产 品 演示 之 后 的 总 结 ， 束 是 要 达到 这 个 目的 。 


从 一 名 “早上 好 ， 杰 克 示 先生 ”开始 ， 你 融 已 经 开始 为 这 个 绚丽 的 
压轴 好 戏 一 一 描绘 出 所 有 能 直接 命中 客户 需求 的 产品 的 好 处 一 一 作 准 
备 了 。 专 心 而 详细 地 描绘 它 ， 帮 助 杰 死 进 爷 生 放 下 防备 心理 ， 作 出 购 
买 决 定 。 

无 论 市 场 形势 是 好 是 坏 ， 如 采 你 一 直 在 遵循 这 些 步骤 ， 茶 喜 你 。 
如 采 你 发 觉 目 己 跳 过 了 某 些 步骤 ， 那 丈 把 它们 加 入 你 的 销售 过 程 吧 。 


客户 准备 好 了 ， 你 该 乃 么 做 ? 


一 旦 你 确信 客户 已 经 准备 好 ， 可 以 进行 下 一 步 了 ， 你 该 各 么 做 ? 
普通 的 销售 员 会 直接 跳 到 结果 ， 要 求 客 户 签 合 同 。 不 少 情况 下 这 是 对 
的 ， 但 有 些 场合 不 行 。 如 有 果 你 这 一 步 做 钳 了 ， 束 很 难 补救 了 ， 你 很 难 
再 把 客户 的 情感 因素 积累 到 足够 的 程度 ， 让 他 们 作出 购买 决定 。 


与 其 独 豫 着 不 知道 目 己 有 没有 做 对 ， 不 如 测试 一 下 客户 的 态度 。 
有 个 方法 ， 销 售 新 手 和 老手 都 能 用 ， 婚 是 “试探 ?或 “成 区 测试 ”。 使 用 
时 机 十 在 正式 询问 购 严 决定 之 前 。 这 个 问题 能 让 你 在 要 求 签单 之 前 对 
测试 一 下 客户 的 感受 ， 免 得 你 遇 上 这 种 尴 炊 情 景 : 要 求 成 区 的 时 候 ， 
客户 却 提出 来 一 个 痢 问 题 ， 让 你 功 亏 一 笑 。 测 试问 题 可 以 很 简单 : “ 约 
验 ， 到 目前 为 上 上， 你 感觉 如 何 ? ” 袋 后 你 束 静 等 他 回答 。 这 是 个 绝妙 的 
机 会 ， 你 可 以 停 下 嘴 ， 休 姑 一 下 ， 看 看 工作 有 没有 真正 做 到 位 。 


如 果 约 翰 的 回答 很 积极 ， 就 说 明 到 了 签 合 同 的 时 候 了 。 如 果 对 方 
流露 出 一 丝 犹 殉 ， 你 就 需要 请 他 详细 说 明 一 下 他 的 感受 。 这 有 助 于 减 
轻 你 的 压力 ， 很 可 能 会 帮 你 开创 一 个 新 局 面 ， 把 销售 过 程 继续 进行 下 
去 ， 第 二 次 尝试 成 交 。 


有 些 人 会 彻底 被 你 说 的 话 吸引 ， 发 现 目 己 几乎 同意 你 说 出 的 每 一 
句 话 。 他 们 特别 想 作 出 购买 决定 ， 但 却 突然 性 场 。 这 一 切 对 他 们 来 说 
太 快 了 ， 他 们 需要 放 慢 步调 。 面 对 这 种 局 面 ， 你 需要 作 好 准备 ， 以 便 
轻松 得 体 地 处 理 好 。 问 问 他 们 有 什么 感受 ， 或 者 他 们 是否 明 日 你 的 现 
有 客户 为 什么 如 此 喜欢 你 的 产品 ， 这 是 保持 购买 热情 的 好 方法 。 


此 处 谈 到 的 策略 能 帮 你 把 更 多 客户 市 入 成 区 阶段 。 在 第 十 章 ， 我 
们 会 详细 讨论 适用 于 低迷 时 期 的 成 交 技 巧 。 


六 十 
要 避 总 结 


:你 理解 了 “销售 即 服务 ?的 含义 。 

“上告 于 有 是 件 轩 所 全 司 仆人 洒 人 关 水 远 旺 伟 芝 网 

你 会 用 心 做 个 讨 人 喜欢 的 人 。 

你 意识 到 销售 中 走 捷径 不 是 个 好 方法 。 

-你 在 练习 意 同 陈述 的 技巧 ， 并 且 应 用 到 所 有 的 销售 中 去 。 

:你 知道 哪些 问题 能 够 最 有 效 地 试探 出 客户 是 否 合格 。 

:你 以 后 会 在 销售 中 总 结 客 户 的 需求 和 产品 为 他 们 带 来 的 好 


-你 知道 了 在 正式 要 求 签单 之 前 “试探 ?或 "成 区 测试 ”的 重要 


第 五 章 
先 留 住 现 有 客户 


要 想 提 高 民众 的 忠诚 度 ， 就 得 放 低 吴 段 ， 先 拿 出 定 诚 来 。 


一 一 唐纳德 'T :里 甘 〈Donald T. Regan) 


想 要 获得 持久 的 成 功 ， 有 一 点 至 关 重 要 : 在 现 有 客户 群 中 建立 起 
号 诚 度 。 有 一 批 忠诚 的 客户， 最 大 的 好 处 之 一 束 是 你 可 以 得 到 某 种 剩 
余 收 益 。 你 需要 跟 他 们 保持 联络 ， 但 继续 等 订单 已 经 不 像 第 一 次 同 他 
们 销售 时 那么 费劲 了 。 


号 诚 度 的 基础 包括 : 为 不 同 客户 推荐 适合 的 产品 、 提 供 持 越 的 服 
务 和 持久 的 跟 进 工作 。 这 一 章 里 我 们 会 讲 到 许多 种 与 客户 保持 联络 、 
不 断 签 订单 的 方法 。 


这 话 本 来 是 说 给 商界 和 政界 的 领导 人 听 的 ， 但 我 觉得 在 销售 中 也 
相当 适用 。 在 销售 中 ， 比 “提高 ”和 ”* 放 低 ” 更 恰当 的 说 法 是 ， 向 客户 付 
出 了 忠诚 并 提供 了 续 越 的 服务 之 后 ， 你 也 会 得 到 忠诚。 这 人 句 话 的 含义 
包括 ， 在 形势 不 好 的 时 候 ， 你 要 为 客户 提供 跟 以 前 一 样 好 的 服务 ， 哪 
人 他 们 的 预算 已 经 缩 了 水 。 这 意味 着 ， 如 果 你 发 现 客户 的 订单 数额 有 
了 变化 ， 束 应 该 主动 去 接触 他 们 ， 大 助 他 们 想 出 办 法 来 重 振 业务 。 即 
使 你 十 分 确定 这 次 来 电话 肯定 没 好 事 ， 或 是 要 跟 你 取消 订单 《由 于 客 
户 境 况 艰难 ， 不 得 不 削减 开 文 ) ， 你 也 要 接客 户 的 电话 《务必 要 


接 ) 。 


如 条 你 之 前 给 客户 提供 的 服务 特别 优秀 ， 那 么 当 经 济 形势 恶 妥 的 
时 候 ， 他 们 会 削减 其 他 服务 水 乎 不 如 你 的 供应 商 ， 但 不 一 定 会 减 掉 
你 。 对 于 真心 喜欢 并 看 重 的 供应 商 ， 人 们 是 很 难 下 狠心 减 挥 的 。 


你 的 目的 不 仅 是 要 和 客户 维持 长 期 的 合作 关系 ， 也 要 创造 机 会 让 
他 们 购买 追加 产品 。 保 持 健 康 的 客户 关系 和 获得 剩余 收益 的 过 程 很 相 
像 。 跟 老 客 户 合作 比 开发 新 客户 容易 。 这 不 是 说 你 可 以 把 老 窜 户 放 到 
和 


建立 健康 关系 (无 论 是 个 人 之 间 的 ， 还 是 工作 上 的 ) 的 关键 在 
于 ， 你 要 给 予 对 方 需要 并 值得 拥有 的 关注 。 如 果 你 有 孩子 ， 你 就 会 知 
道 ， 在 孩子 们 心里 ,“ 爱 ?就 等 于 时间”。 他 们 听 到 你 成 天 说 < 我 爱 
你 ”， 但 他 们 真正 感受 到 你 的 爱 ， 是 在 你 拿 出 时 间 陪 伴 他 们 的 时 候 。 当 
你 坐 在 观众 席 上 看 他 们 在 学 校 演戏 的 时 候 ， 当 你 在 运动 会 上 给 他 们 加 
油 的 时 候 ， 当 你 带 着 他 们 去 买 东西 或 出 去 吃 午饭 的 时 候 ， 而 不 是 递 点 
现金 把 他 们 打发 走 的 时 候 ， 孩 子 们 才 会 感受 到 你 的 爱 。 


孩子 们 不 在 意 你 挣 多 少 钱 ， 开 什么 牌子 的 车 《直到 他 们 长 到 十 几 
岁 ， 想 跟 你 借 车 开 为 止 ) 。 你 们 共度 的 时 间 让 他 们 对 亲子 关系 有 安全 
感 。 这 种 感觉 承 像 征 ， 如 果 世 界 上 其 他 人 都 背叛 了 你 ， 你 知道 该 去 找 
谁 一 一 找 那 个 时 第 伴 你 左右 的 人 。 


如 条 你 实在 不 能 亲 目 陪伴 他 们 ， 束 打 电 话 吧 。 你 对 孩子 的 关爱 是 
很 容易 就 能 听 出 来 的 。 再 退 一 步 ， 发 一 封 电子 邮件 《特别 是 附 有 照片 
的 ) 和 贺卡 《上面 写 着 * 送 你 这 张 贺 卡 没 有 别 的 目的 ， 只 是 因 
为 .……”) ， 这 些 都 是 保持 联络 的 好 方法 。 


记 住 上 面 这 几 段 话 ， 改 变 你 在 孩子 和 客户 有 眼中 的 形象 。 或 许 你 可 
以 把 “ 爱 ? 换 成 “关心 ”。 你 可 以 去 参加 当地 的 运动 会 、 商 会 组 织 的 午餐 
会 ， 或 者 是 客户 公司 的 开放 参观 日 。 重 点 在 于 ， 你 要 让 客户 明 昌 你 很 
关心 他 们 ， 以 至 于 愿意 出 现在 他 们 出 现 的 地 方 。 


当然 ， 你 没 必 要 把 这 件 事 做 得 像 跟踪 人 家 似 的， 但 是 ， 跟 客户 出 
现在 同一 个 圈子 会 拉 近 你 们 的 关系 ， 这 会 建立 起 信任 和 定 诚 。 他 们 知 
道 你 理解 他 们 ， 起 码 你 上 衣 付 出 大 量 时 间 ， 尽 量 去 了 解 他 们 。 


说 到 给 客户 打 电话 ， 最 好 在 预先 约 好 的 时 候 打 。 那 么 ， 最 好 在 什 
么 时 候 约 定 下 次 通话 的 时 间 呢 ? 在 挂 上 这 次 电话 之 前 。 这 很 简单 : “ 基 
布 ， 谢 谢 你 给 我 时 间 ， 主 我 了 解 情况 。 我 想 一 个 月 之 后 再 给 你 打 一 次 
人 。20 号 的 同一 时 间 ， 行 吗 ? 你 是 否 更 愿 在 快 下 班 的 时 候 接 我 的 电 
话 ? ” 


多 久 打 一 次 电话 ， 要 看 你 做 的 是 什么 业务 。 如 采 芭 布 是 每 周 下 一 
次 订单 ， 那 么 你 隔 四 周 或 六 周 打 一 次 电话 比较 合适 。 如 有 果 她 的 公司 每 
月 下 一 次 订单 ， 你 束 每 隅 两 个 月 或 三 个 月 打 一 次 电话 。 重 点 在 于 ， 你 
要 和 客户 保持 足够 密切 的 联系 ， 免 得 当 对 方 公 司 里 发 生 巨 变 时 ， 弄 得 
你 措手不及 ， 也 免得 竞争 对 手 把 你 的 客户 抢 走 一 一 对 于 给 了 客户 想 要 
的 关注 《还 有 更 低 的 价格 ) 。 


请 注意 : 在 你 跟 客 户 约定 下 次 通电 话 的 时 间 之 前 ， 永 远 要 移 问 一 
句 : “今天 还 有 什么 我 能 为 你 做 的 吗 ? ”这 句 话 应 该 深 深 铸 刻 在 你 的 潜 
意识 里 ， 以 至 于 你 发 现 目 己 晚 上 送 孩 子 上 床 睡 觉 、 早 晨 跟 伴侣 道 再 见 
的 时 候 都 在 说 。 绝 天 多 数 情况 下 ， 客 户 想 不 起 来 还 有 什么 事 ， 但 他 们 
会 感觉 到 ， 你 在 解决 完 所 有 问题 之 前 是 不 会 离开 他 们 的 。 


如 果 客 户 是 直接 癌 你 下 单 的 〈 当 面 或 电话 订购 都 可 以 ) ， 每 次 接 
订单 的 时 候 ， 问 几 个 简单 问题 ， 问 一 问 他 们 在 这 种 经 济 形 势 或 行业 困 
境 中 做 得 怎么 样 。 如 果 订 单 系统 是 目 动 的 ， 或 者 是 通过 网 络 下 单 的 ， 
那么 你 给 客户 的 电话 区 更 加 重要 了 “。 了 网 上 下 单 或 目 动 下 单 当然 很 便 
利 ， 但 客户 是 人 ， 他 们 需要 与 人 沟通 ， 需 要 知道 有 人 关心 他 们 的 生 


三 
/DY 


进行 一 些 与 订单 “无 关 ? 的 联络 也 很 重要 。 比 如 ， 我 强烈 建议 你 给 
客户 寄 感 恩 节 卡片。 但 是 ， 如 采 你 一 年 才 跟 他 们 联络 一 次 ， 那 么 他 们 


的 名 字 惑 不 大 可 能 出 现在 你 明年 的 客户 清单 里 了 。 他 们 肯定 会 被 别人 
抢 走 。 


关于 中 客户 保持 联络 ， 我 的 事业 伙伴 、 宫 销 高 手 丹 月 居 思 是 这 人 
萝 的 : 

“我 相信 经 济 形势 很 粳 ， 但 我 相信 有 些 店家 的 跟 进 工作 更 精 。 过 去 
一 年 里 ， 我 从 没 接 到 一 个 销售 人 员 或 店主 的 联络 电话 一 我 刚 去 买 车 
的 车 行 、 买 房子 的 房地产 公司 、 买 衣服 的 服装 店 、 以 前 经 常 去 但 最 和 近 
半年 没 去 的 餐馆 。 可 是 我 已 经 买 了 车 子 、 房 子 、 衣 服 ， 去 了 餐馆 吃 
绑 。 我 敢 保证 ， 这 一 大 群 老板 和 销售 员 不 会 有 任何 负 次 感 ， 而 精 糕 的 
经 济 形势 不 过 是 粳 糙 的 跟 进 工作 的 借口 。* 


如 有 果 你 的 客户 是 个 人 消费 者 ， 我 建议 你 每 年 至 少 跟 他 们 联络 六 
次 ， 以 便 建 立 客 尸 忠 诚 度 。 关 于 这 一 点 ， 我 在 第 二 章 说 到 感谢 信 的 重 
要 性 以 及 该 发 感谢 信 的 诸多 理由 时 提 到 过 。 


刚 跟 新 客户 签 下 订单 的 时 候 ， 问 问 他 们 喜欢 什么 联络 方式 ， 这 个 
方法 不 错 。 许 多 人 喜欢 用 电话 沟通 ， 有 些 人 喜欢 发 电子 邮件 ， 还 有 些 
人 喜欢 时 不 时 跟 你 见 上 一 面 。 


如 采 你 有 新 消息 要 跟 客 户 分 持 ， 比 如 公司 推出 了 痢 产 品 、 痢 功 
能 ， 或 是 其 他 对 客户 有 利 的 新 请 四 ， 别 用 同一 种 方式 发 给 所 有 人 ， 用 
他 们 剖 欢 的 方式 发 给 他 们 。 这 可 能 会 多 人 花 点 时 间 ， 与 按 个 发 送 键 束 能 
把 一 封 电邮 蜜 送 给 所 有 客户 不 同 ， 但 你 这 么 做 是 值得 的 ， 因 为 你 用 客 
户 喜 欢 的 方式 提供 了 服务 。 


你 可 以 考虑 一 下 ， 做 个 单 页 的 文档 模板 ， 可 以 方便 地 把 新 背 轧 附 
在 电子 邮件 或 信件 里 ， 可 以 发 送 传真 ， 或 是 直接 投递 到 客户 的 信箱 
上 。 你 发 给 客户 的 文档 和 内 容 都 是 一 样 的 ， 但 投递 的 方式 可 以 灵活 运 


应 该 给 客户 发 送 什么 ? 


答案 很 简单 : 对 客户 有 用 的 东西 。 比 如 行业 信息 、 建 议 、 提 醒 、 
通告 、 优 惠 券 或 小 礼物 。 


请 看 例子 : 


:经济 形势 不 好 的 时 候 ， 财 务 顾问 可 以 发 一 些 忠 告 和 建议 ， 教 客户 
在 不 同 的 人 生 阶 段 该 怎么 用 钱 ， 再 附 上 一 张 对 客户 现状 的 分 析 。 如 采 
推出 了 风险 比 股票 小 的 新 产品 ， 也 应 该 告诉 客户 。 《起 码 要 发 一 些 能 
引发 客户 兴趣 的 宣传 资料 。) 


:房地产 中 介 可 以 为 客户 提供 免费 的 房产 佑 值 服务 ， 好 让 客户 知道 
目 己 的 房子 现在 值 多 少 钱 。 尽 管 答 案 不 是 他 们 想 看 到 的 那 种 ， 但 绝 大 
多 数 客户 是 愿意 正视 问题 的 。 


-保险 经 纪 人 的 明智 之 举 是 帮 某 些 客户 省 钱 ， 尽 管 这 可 能 会 缩小 一 
些 藉 保 范 围 ， 但 是 为 了 维持 他 们 的 业务 ， 还 是 应 该 这 样 做 。 或 者 ， 如 
果 客 户 面临 的 风险 很 高 ， 束 应 该 扩大 他 们 的 承保 范围 ， 以 便 保 护 他 们 
不 会 被 别人 占便宜 。 


: 服务 行业 可 以 推出 优惠 活动 ， 在 客户 购买 了 三 次 、 五 次 或 十 次 服 
务 以 后 ， 就 可 以 以 折扣 价 享 受 《甚至 是 免费 获 赠 ) 另外 一 种 服务 。 


有 新 信息 分 主 的 时 候 


如 条 推出 了 新 产品 或 新 服务 ， 别 急 着 给 每 个 人 打 电 话 通报 放 轧 。 
你 应 该 这 么 做 : 如 果 打 电话 合适 的 话 ， 要 移 问 问 客户 对 你 的 产品 和 服 
务 旦 否 满意 。 然 后 这 样 说 : “我 们 特别 重视 您 这 种 满意 客户 的 意见 。 要 
征 我 们 推出 新 服务 ， 您 想 不 想 了 解 一 下 ? “ 听 出 妙 处 了 吗 ?” 如 有 果 他 们 想 
了 解 ， 束 接着 问 个 问题 ， 而 不 是 干巴 巴 地 陈述 一 亚 :“ 我 们 发 现 不 少 客 
户 没 能 按 矿 家 建议 ， 及 时 更 换 炉子 上 的 滤 网 。 到 了 您 该 换 滤 网 的 那 一 
周 ， 我 们 把 滤 网 给 您 送 到 家 ， 您 觉得 怎么 样 ? ” 简 言 之 ， 你 把 新 的 服务 
项 目 告诉 了 他 们 ， 但 听 上 去 不 落 俗套 。 你 征求 了 他 们 的 意见 。 这 是 个 
更 为 含 荔 的 方法 ， 对 满意 的 老 客 户 很 管用 。 你 给 他 们 创造 了 一 个 机 


会 ， 让 他 们 告诉 你 想 不 想 要 那 项 服务 。 如 采 他 们 想 雪 ， 束 卖 给 他 们 ! 
如 条 他 们 不 想 要 ， 束 问 问 他 们 对 什么 服务 感 兴趣 。 没 准 儿 你 能 给 公司 
发 现 一 个 新 的 利润 增长 点 呢 ! 


水 管 工 到 客户 家 里 维修 的 时 候 ， 可 以 主动 提出 检查 一 下 水 龙头 出 
水 口 的 滤 网 。 如 果 可 以 的 话 ， 别 把 这 项 工作 计 入 工时 。 除 非 出 了 问 
题 ， 人 否则 没 多 少 人 会 去 检查 这 个 部 件 。 对 你 来 说 这 不 过 是 举 手 之 郁 ， 
但 它 说 明 你 愿意 给 顾客 提供 额外 服务 。 


你 还 能 帮 客 户 做 点 什么 ? 最 近 我 读 到 一 个 关于 小 药店 的 故事 ， 它 
的 生意 比 当地 的 大 连锁 店 还 红火 。 他 们 增加 了 一 个 简单 的 服务 ， 却 大 
幅 提 高 了 销售 额 。 这 家 药店 卖 的 药 跟 大 型 连锁 店 一 样 ， 甚 至 也 有 “ 免 下 
车 取 药 ”的 便利 窗口 。 但 不 一 样 的 是 ， 他 们 有 一 位 拿 着 对 讲 机 的 药剂 部 
员工 。 店 员 会 问 在 “ 免 下 车 窗口 ? 闫 药 的 客户 是 否 也 需要 严 阿 司 匹 林 、 
感冒 药 、 暖 号 贴 、 绷 市 之 类 的 东西 。 


想 想 吧 ， 如 果 你 的 号 体 特别 不 舒服 ， 医 生 给 你 开 了 抗生素 或 止痛 
欧 ， 虽 然 你 需要 这 些 额外 的 东西 ， 但 却 懒得 再 进 店 严 。 当 客户 提 到 他 
们 需要 这 些 药 品 的 时 候 ， 合 对讲机 的 店员 束 听 见 了 。 他 会 合 起 小 管 ， 
提 痢 这 些 药品 去 帮 客 户 一 同 结账 。 这 个 想法 一 点 儿 也 不 高 深 ， 却 把 这 
家 欧 店 的 销售 额 提 升 到 了 新 高 度 。 如 采 顾 客 买 的 东西 太 多 ， 无 法 从 窗 
口 递 出 来 ， 他 们 只 需要 开车 到 前 [ 门 ， 店 员 会 拿 痢 东西 在 门口 等 着 ， 然 
后 放 进 车 子 里 。 


你 的 客户 认为 哪些 服务 无 论 收费 或 免费 ) 很 有 价值 ? 
为 顾客 提供 额外 服务 


如 条 没有 别 的 事情 可 做 了 ， 你 可 以 建 个 供应 商 信息 库 ， 并 把 客户 
需要 但 是 你 无 法 提供 的 服务 项 目 收集 起 来 ， 这 样 殉 可 以 给 客户 推荐 可 
信 的 服务 。 如 采 你 是 个 水 管 工 ， 你 应 该 记 下 某 家 质量 不 错 的 石 博 板 公 
司 或 某 位 油漆 匠 的 名 字 和 电话 。 房 地 产 经 纪 人 特别 适合 做 这 样 的 清 


单 ， 比 如 ， 勤 条 工 、 庭 院 设 计 师 、 水 池 清理 公司 ， 为 那些 灭 了 二 手 房 
或 需 修 缮 房屋 的 客户 提供 方便 。 


大 家 应 该 都 学 一 学 《梦幻 街 奇 缘 》 (Miracle on 34th Street) 这 半 
电影 里 的 道理 。 梅 西 百货 的 圣诞 老人 告诉 一 个 孩子 ， 圣 诞 节 的 时 候 店 
里 会 有 一 种 玩具 。 孩 子 的 妈妈 听 到 圣诞 老人 的 话 后 非常 失望 ， 因 为 店 
里 已 经 卖 完了 。 圣 诞 老 人 告诉 她 ， 梅 西 的 竞争 对 手 金宝 百货 还 有 卖 
的 。 梅 西 的 经 理 本 想 炒 掉 这 位 把 顾客 拱手 让 人 的 圣诞 老人 ， 但 当 他 意 
识 到 圣诞 老人 的 善良 用 意 ， 看 到 提升 的 顾客 忠诚 度 之 后 ， 故 事 的 结局 
就 改变 了 。 你 有 没有 发 现 客 户 有 一 些 你 无 法 解决 的 需求 呢 ? 如 果 可 
以 ， 做 个 英雄 吧 ， 帮 他 们 找 个 质量 过 硬 的 供应 商 。 


如 条 你 目 己 束 是 老板 ， 或 者 供职 的 公司 很 小 ， 你 应 该 可 以 迅速 地 
适应 顾客 的 需求 。 要 有 创意 、 有 灵活、 可 蚕 。 他 们 会 把 你 视 为 团队 的 一 
员 ， 而 不 征 外 部 的 资源 。 


如 条 你 所 在 的 行业 遭 到 了 负面 新 闻 的 冲击 ， 你 可 以 考虑 一 下 ， 给 
顾客 发 一 些 目 行 编写 整理 的 正面 请 轧 ， 包 括 公司 的 悠久 历史 、 你 的 服 
务 记录 ， 以 及 你 坚持 到 撒 的 决心 ， 甚 至 还 可 以 加 上 几 项 你 正在 实施 的 
行动 ， 确 保 客 户 会 得 到 持续 的 服务 。 

另 一 个 方法 是 发 送 服务 提醒 。 在 这 方面 ， 汽 车 行业 及 其 相关 行业 
做 得 相当 好 。 谁 没收 到 过 提醒 更 换 机 油 、 轮 胎 换 位 等 额外 服务 的 明 信 
和 

读 : 

如 条 你 的 公司 正在 扩张 ， 痢 聘用 了 一 批 客服 代表 ， 那 么 你 要 把 这 
件 事 告诉 客户 。 把 新 来 的 客服 代表 的 名 字 《如果 合 适 的 话 ， 附 上 他 们 
微笑 的 照 乒 ) 告诉 客户 ， 再 多 写 上 一 两 句 ， 说 明 他 们 的 专长 或 职位 。 
客户 愿意 知道 有 事 该 找 谁 ， 也 愿意 知道 电话 那 头 的 人 长 什么 样子 。 


保险 行业 经 芝 会 送 一 些小 礼物 ， 比 如 ， 节 新 的 交通 地 图 和 日 历 。 
客户 都 已 经 习惯 等 着 收 礼物 了 ， 不 仅 因为 这 些 东西 很 方便 ， 也 因为 它 


们 帮 客 户 省 了 钱 ， 免 得 他 们 目 己 伦 钱 去 严 。 想 想 看 ， 你 的 客户 会 愿意 
收 到 什么 礼物 ?然后 ， 想 一 想 你 应 该 何 时 送 、 怎 么 送 。 把 你 的 名 字 得 
体 地 放 在 上 头 ， 定 期 给 他 们 送 这 些 礼 物 ， 这 会 有 效 地 帮 你 建立 起 客户 
号 诚 度 。 相 应 地 ， 这 样 做 也 会 给 你 带 来 业务 推荐 。 


说 到 业务 推荐 ， 你 有 这 方面 的 优惠 项 目 吗 ?” 不 少 公司 会 癌 推 荐 人 
赠送 积分 ， 可 以 用 来 抵 扣 购物 款 。 给 你 介绍 新 生意 的 忠诚 客户 可 以 斤 
下 一 大 堆积 分 ， 下 次 购买 产品 的 时 候 能 便宜 不 少 钱 。 有 些 人 为 了 区 省 
25 半 元 、50 美 元 或 100 美 元 ， 会 给 你 送 来 上 千 美 元 的 生意 。 如 采 他 们 在 
你 这 里 有 了 积分 ， 为 什么 还 要 在 别人 那里 买 东西 呢 ? 这 吏 是 用 心 增 
客户 忠诚 度 的 价值 。 


如 何 面 对 被 你 冷落 的 客户 


在 理想 世界 中 ， 我 们 会 把 事情 做 得 井然 有 序 ， 该 做 的 全 部 都 做 
到 ， 从 不 冷落 一 个 客户 。 但 我 们 是 人 ， 总 有 这 样 或 那样 的 事情 发 生 。 
我 们 会 发 现 ， 有 那么 一 两 个 客户 没有 孚 受到 最 佳 的 服务 。 我 希望 这 种 
事情 不 常 有 《或 是 在 你 运用 了 本 章 学 到 的 方法 之 后 就 没有 了 ) 。 但 我 
们 在 前 几 章 中 已 经 知道 ， 销 售 最 重要 的 殉 是 责任 感 。 你 的 报酬 旦 以 客 
户 满意 度 为 基础 的 ， 如 果 你 对 报酬 不 满意 ， 很 可 能 是 因为 某 些 客户 对 
你 提供 的 服务 不 满意 。 


尽管 这 很 需要 勇气 ， 但 面 对 被 你 冷落 的 客户 ， 最 佳 的 联络 方法 束 
征 你 首次 跟 他 们 签单 时 用 过 的 那个 。 如 有 果 当 时 你 们 是 面谈 的 ， 你 融 杀 
目 去 拜访 客户 。 如 采 第 一 次 是 打 电话 成 区 的 ， 你 吕 给 他 们 打 电 话 。 


不 难 预 料 ， 受 了 冷落 的 客户 会 有 各 种 各 样 的 反应 : 从 无 所 谓 到 冷 
眼 对 你 ， 再 到 明显 反感 。 无 论 他 们 怎样 对 待 你， 都 是 你 应 该 得 的 。 然 
而 ， 你 一 旦 确定 留 住 这 个 客户 比 换 批 或 让 他 们 威胁 要 离开 你 更 重要 ， 
这 件 事 也 束 没 那么 难 办 了 。 


第 一 步 是 承认 你 对 他 们 提供 的 服务 不 够 ， 不 要 为 目 己 辩解 。“ 乔 普 
林 太 太 ， 我 知道 ， 我 没 能 给 您 捉 供 最 优质 的 服务 。 斋 望 您 能 接受 我 诚 
心 诚 意 的 道 菊 ， 人 允许 我 继续 为 您 所 供 灰 虫 服务 。” 你 或 许 会 发 现 ， 他 们 ] 
已 经 转投 另 一 家 供应 商 了 。 如 果 是 这 样 ， 你 惑 必 须 更 加 努力 地 工作 ， 
重新 局 得 业务 。 


如 有 果 客 户 真 的 不 在 意 ， 他 们 会 告诉 你 ， 随 后 你 束 可 以 开始 讨论 他 
们 公司 遇 到 了 什么 事 一 一 留心 其 中 的 线索 ， 看 你 该 如 何 用 更 好 的 产品 
或 服务 帮助 他 们 。 


如 条 客户 冷 脸 对 你 ， 让 你 很 难 再 次 争取 到 他 们 的 信任 ， 你 束 必 须 
要 放下 身段 ， 慢 慢 地 启 回 他 们 的 心 。 一 旦 信任 被 破坏 了 ， 重 建 起 来 是 
很 难 的 。 但 是 ， 如 果 双 方 都 愿意 的 话 ， 还 是 可 以 做 到 的 。 你 可 以 用 一 
个 比 往常 小 的 订单 开始 。“ 我 知道 ， 您 现在 对 我 不 太 满 意 。 可 是 ， 我 和希 
望 您 考虑 一 下 ， 只 下 一 个 小 的 订单 ， 允 许 我 有 机 会 给 您 提供 您 应 得 的 
服务 。” 给 予 客户 额外 的 关心 ， 提 供 恰当 的 跟 进 服务 ， 你 很 快 距 能 发 
现 ， 你 再 度 最 得 了 他 们 的 业务 和 全 部 信任 。 


如 条 你 的 服务 不 到 位 ， 巷 得 客户 十 分 生气 ， 而 且 冲 你 发 脾气 ， 你 
要 看 到 光明 的 一 面 。 他 们 仍然 在 跟 你 沟通 一 一 哪 人 用 的 词 你 不 爱 听 。 
既然 你 知道 目 己 活该 ， 那 殉 让 他 们 发 泄 吧 ， 他 们 最 终 会 冷静 下 来 的 。 
让 客户 说 说 他 们 希望 得 到 什么 样 的 服务 。 一 旦 你 们 开始 了 积极 的 话 
题 ， 讨 论 起 你 将 来 该 如 何 为 他 们 服务 ， 你 天 会 发 现 ， 你 留 住 了 客户 。 
如 条 他 们 真心 喜欢 你 的 产品 和 服务 ， 你 或 许 只 需要 道 个 歉 ， 承 谢 以 后 
会 做 得 更 好 就 行 了 。 你 最 好 能 够 说 得 很 具体 。" 我 会 亲 目 把 您 第 一 次 订 
的 产品 送 过 来 ， 然 后 帮 您 的 员工 做 好 确认 工作 。 然 后 ， 我 会 跟 您 和 公 
司 联络 人 都 保持 联络 ， 跟 进 产品 的 使 用 情况 。 如 采 您 对 产品 或 我 有 任 
何 问 题 ， 请 您 马上 告诉 我 ， 这 样 我 束 可 以 立即 处 理 了 。 之 后 ， 我 会 每 
月 跟 您 联络 一 次 。 请 您 告诉 我 ， 您 希望 我 用 什么 方式 联络 您 ? 在 什么 
时 间 找 您 ? 我 现在 吏 记 到 本 子 上 “。?” 事 先 做 好 练习 ， 要 诚挚 地 把 这 番 话 
说 出 来 。 你 最 好 诚心 诚意 地 说 ， 如 果 你 说 得 太 快 ， 感 觉 像 是 你 担心 或 
害怕 失去 这 个 客户 似 的 。 永 远 不 要 带 着 恐惧 做 事情 。 


如 时 客户 觉得 产品 有 问题 ， 而 你 没 理 人 家 ， 那 就 是 另 一 回 事 了 。 
如 条 你 把 客户 冷落 得 时 间 太 长 ， 他 们 肯定 会 转投 到 你 的 对 于 那里 ， 而 


会 破坏 你 〈 很 可 能 还 有 你 的 公司 ) 的 声誉 。 定 期 跟 客 户 保持 联络 就 
能 预防 这 种 情况 出 现 。 


如 朱 你 跟 采 人 关系 很 玖 的 话 ， 是 很 容易 建立 起 忠诚 度 的 。 想 想 你 
目 己 的 购买 经 历 。 你 是 不 是 固定 去 菜 家 干洗 店 或 杂货 店 ?” 只 征 因 为 他 
们 很 方便 吗 ?” 你 有 没有 比较 过 几 家 店 的 服务 ， 找 出 哪 家 做 得 更 好 ? 


我 们 都 是 有 习惯 的 生物 ， 除 非 对 现状 不 满 ， 否 则 不 愿 经 常 作 出 调 
整 ， 但 你 最 初 的 习惯 怎 么 形成 的 呢 ? 


比如 ， 多 年 来 我 一 直 去 同一 家 干洗 店 。 每 天 进 城 的 路 上 ， 我 都 能 
经 过 三 四 家 服务 水 准 相当 的 ， 甚 至 更 加 方便 的 干洗 店 ， 但 我 根本 不 会 
去 看 第 二 眼 。 我 对 现在 的 干洗 店 写 心 耿耿 。 为 什么 ? 他 们 的 店员 总 是 
面 带 微 笑 地 招待 我 。 其 中 不 少 人 已 经 在 那里 工作 了 很 多 年 ， 知 道 我 的 
和 名字。 他 们 的 工作 干 得 很 好 ， 我 的 衣服 总 是 能 按时 洗 干 将 。 有 那么 几 
次 ， 当 我 需要 加 急 或 小 缝 小 补 的 时 候 ， 他 们 还 为 我 提供 这 些 额 外 的 服 
务 。 所 有 的 东西 都 归结 成 这 一 句 : 他 们 让 我 觉得 ， 跟 他 们 做 生意 的 感 
觉 很 不 错 。 你 的 客户 也 这 么 评价 你 吗 ?” 如 采 是 ， 祝 贺 你 ! 你 肯定 会 成 
功 的 。 如 果 没 有 ， 那 你 还 需要 下 点 工夫 。 


避 册 污 南 


别 让 机 硕 接 电话 


说 到 现在 ， 我 们 讨论 的 大 多 是 你 主动 打 电 话 给 客户 的 情况 。 但 
征 ， 如 果 客 户 打 电话 来 找 你 呢 ? 他 们 可 能 有 了 很 急 的 需求 ， 等 不 及 你 
下 次 拜访 了 ， 所 以 主动 打 电 话 过 来 找 你 。 此 时 你 该 做 些 什么 才能 计 他 
们 感觉 很 好 呢 ? 叫 我 老 古 董 好 了 ， 但 我 极力 坚持 ， 上 班 时 间 应 该 有 个 
大 活 人 去 接 公司 的 电话 。 我 们 本 可 以 像 大 量 公司 寿 二 年 前 做 的 那样 ， 
改 用 目 动 电话 系统 。 相 信 我 ， 我 同意 那些 电话 量 极 多 的 公司 确实 应 该 
用 语音 系统 ， 但 我 觉得 小 规模 的 公司 不 应 该 。 外 人 跟 我 的 公司 打交道 
时 ， 第 一 个 遇见 的 人 吏 是 前 人 台 接 待 员 。 我 深信 ， 请 一 位 高 隶 质 的 前 台 
接待 员 ， 公 司 得 到 的 收益 会 比 付出 去 的 薪水 高 得 多 。 


如 条 客户 打 进 电话 来 ， 只 能 听见 一 个 预先 孙 好 的 声 ， 指 : ws 
何 获得 想 要 的 信息 这 样 的 公司 还 堵 谈 什么 建立 顾客 忠诚 度 令 我 
无 法 理解 。 人 们 得 按 多 少 个 键 才 和 得 到 答案 ? 如 到 区 及 丰 个 林业 人 区 
吕 能 解答 的 问题 ， 他 们 得 过 多 少 关 才能 得 到 答案 ?” 你 会 引导 他 们 去 找 
公司 网 站 的 FAQ 《常见 问题 解答 ) 页 面 吗 ? 我 明白 ， 这 种 页 面 的 用 意 
征 回 答 人 们 最 常 问 的 问题 ， 但 为 什么 要 让 客户 去 寻找 答案 呢 ? 要 是 客 
户 看 不 懂 那 些 答 案 怎么 办 ?你 有 个 现代 的 、 便 利 的 、 叫 做 电话 的 东 
西 ， 为 什么 还 要 让 客户 费劲 去 找 呢 ? 


当今 的 很 多 科技 手段 是 挺 好 的 ， 但 我 担心 有 些 公司 被 “省 时 省 力 ” 
却 没 有 分 析 过 这 个 风险 : 由 于 不 够 人 性 化 ， 公 司 很 可 能 会 丢掉 
。 如 采 你 们 公司 的 每 个 员工 都 能 立即 回答 我 的 问题 ， 我 为 什么 还 
上 直人 人间 上 案 呢 ? 对 于 那个 让 我 去 
按 1、2、 ， 我 有 多 少 忠 诚 度 呢 ? 一 点 儿 也 没有 。 对 你 的 老 
客户 来 说 ， 个 系统 能 很 便利 ， 省 时 间 ， 但 对 于 想 跟 你 做 生意 的 新 


你 可 以 算 一 笔 账 ; 留 下 来 的 客户 《而且 高 高 兴 兴 的 ) 会 为 你 带 来 
多 大 价值 。 请 个 非常 礼 够 的 人 接 电话 ， 立 即 千 诉 客户 该 怎么 办 ， 这 又 
会 化 多 少 钱 。 比 比 看 吧 。 


客户 忠诚 度 建设 运动 


如 条 你 想 寻 找 建 设 客户 号 诚 度 的 好 上 点子， 可 以 去 学 习 在 这 方面 做 
得 好 的 公司 。 你 对 哪些 公司 忠心 不 二 ? 就 从 他 们 开始 。 他 们 做 了 什么 
超出 你 期 望 的 事情 ? 他 们 十 怎么 给 你 提供 信息 的 ? 多 长 时 间 一 次 ? 


有 些 公 司 在 留 住 客户 〈 也 惑 是 建设 忠诚 度 ) 方面 做 得 特别 好 ， 比 
如 工 .L.Bean ，Omaha Steaks，Harry & David， 西 尔 斯 百货 《Sears ) 
还 有 一 些 保 险 公 司 ， 比 如 State Farm，Nationwide 和 Aflac。 请 注意 ， 我 
不 是 旋 疫 有 提 到 的 公司 吏 优 得 亚 。 。 在 我 能 想到 的 声誉 好 的 公司 中 ， 这 
些 不 过 是 其 中 的 一 小 部 分 


我 们 还 会 忠于 某 种 品牌 。 你 总 是 买 固定 牌子 的 伦 生 黄油 吗 ? 是 因 
为 你 喜欢 它 的 味道 ， 因 为 它 经 济 实 惠 ， 还 是 因为 妈妈 总 是 买 它 ? 你 开 
同一 个 品牌 的 汽车 ， 征 因为 爸爸 经 党 开 的 丈 是 这 种 车 ， 你 对 它 很 熟悉 
吗 ?你 的 忠诚 度 来 目 哪 里 ?分析 一 下 目 己 对 商品 的 忠诚 度 ， 这 会 帮 你 
想到 建设 客户 忠诚 度 的 好 方法 。 


如 有 果 你 仍然 不 确定 什么 办 法 会 建立 起 客户 忠诚 度 ， 束 让 客户 一 起 
来 想 主 意 吧 。 不 少 公 司 会 对 老 客 户 进行 调查 ， 找 出 什么 因素 会 油 励 这 
些 客户 继续 跟 目 己 合 作 。 调 查 征 个 不 错 的 方法 。 你 可 以 问 些 简单 的 问 
题 ， 比 如 "我 们 做 得 怎么 样 ? ?或 是 癌 一 些 关 于 具体 订单 和 日 后 可 能 会 
推出 的 追加 产品 的 问题 。 在 新 品 推出 之 前 测试 一 下 市 场 反 应 ， 这 是 个 
很 好 的 方法 。 

调查 有 个 好 处 一 一 特别 是 用 线 上 工具 调查 一 一 你 可 以 直接 得 到 数 
据 分 析 报告 ， 比 如 既 图 和 其 他 形式 的 分 析 。 最 好 把 调查 弄 得 简短 些 ， 
六 到 十 个 问题 束 够 了 。 经 济 形势 不 好 的 时 候 ， 人 们 不 愿 花 费 太 多 时 间 
为 你 做 事情 ， 你 也 不 该 让 人 家 这 样 做 。 


请 和 注意， 如果 你 想 作 调查 ， 给 回复 你 的 客户 送 个 小 礼物 ， 你 得 到 
的 回应 会 更 多 。 这 个 小 礼物 可 以 是 在 网 上 惑 能 得 到 的 ， 也 可 以 是 具体 
实物 ， 等 调查 结果 一 出 来 加 寄 给 客户 。 只 要 确保 这 个 礼物 对 客户 真 的 
有 价值 歼 行 了 。 

恰当 地 设计 问题 ， 你 可 以 得 到 很 多 有 用 的 答案 : 他 们 的 业务 现状 
如 何 ; 在 未 来 18~24 个 月 内 ， 这 种 严峻 的 形势 对 他 们 会 有 什么 影响 ， 想 
安全 熬 过 风暴 ， 或 是 继续 站 在 题 峰 ， 他 们 有 什么 计划 ; 他 们 是 准备 缩 
小 规模 、 减 少 订购 量 ， 还 是 保持 现状 。 

如 条 通过 网 上 作 调 查 ， 你 要 留心 问题 的 设计 ， 因 为 它们 可 能 不 够 
人 性 化 。 如 果 你 所 在 的 公司 不 大 ， 客 户 量 小 ， 你 最 好 亲 目 去 作 这 个 调 
碍 。 虽 然 你 拿 不 到 软件 生成 的 分 析 报告 ， 但 你 能 得 到 更 好 的 答案 。 如 
果 你 是 通过 电话 作 调查 的 ， 我 建议 你 把 问题 缩 城 到 两 三 个 ， 并 且 告 诉 
人 
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如 果 行 业 和 产品 允许 ， 你 可 以 邀请 一 小 群 没 有 竞争 关系 的 客户 过 
来 吃 顿 午 怕 ， 然 后 开 个 圆 梨 讨论 会 ， 探 讨 一 下 经 济 形势 变化 ， 或 者 你 
的 产品 怎样 才能 更 好 地 满足 他 们 的 需求 。 我 的 很 多 学 生发 现 这 征 个 极 
好 的 资源 ， 而 且 还 有 一 个 连 冲 的 好 处 : 客户 之 间 形 成 了 一 个 社交 网 。 
而 谁 是 搭建 网 络 的 英雄 呢 ? 销售 人 员 。 这 有 是 三 方 共 话 的 好 事 。 


服务 他 人 的 需求 是 一 项 荣耀 。 你 要 认真 看 待 这 个 问题 。 你 要 永远 
记 住 ， 别 家 供应 商 正 企图 把 客户 从 你 手中 抢 走 ， 就 像 你 抢 他 们 的 客户 
一 样 。 感 谢 你 的 客户 ， 好 好 对 竺 他们， 他 们 会 一 直 对 你 和 你 的 公司 忠 
心 了 阮 的 。 


要 氮 总 结 
> 
- 每 次 跟 客 户 开 会 的 时 候 ， 用 这 句 话 收尾 :“ 今 天 还 有 什么 我 能 
为 您 做 的 吗 ? ” 
区 - 构建 客户 忠诚 度 有 各 种 方法 ， 如 打 电 话 、 发 电子 邮件 、 寄 信 
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- 你 开始 人 研究 其 他 拥有 忠诚 客户 的 公司 的 经 验 ， 并 且 借鉴 他 们 
的 某 些 策略 ， 应 用 到 目 己 的 工作 中 。 


亿 入 下 
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如 何 多 得 高 质量 的 引 和 存 


商业 世界 中 ， 不 明 逢 的 人 从 别人 那里 拿 走 的 比 页 献 的 多 。 他 们 ] 
没有 意识 到 ， 这 违背 了 目 然 法 则 ， 这 法 则 终 客 会 令 他 们 的 付出 与 回 
报 相等 。 形 式 未 必 体现 在 金钱 上 ， 但 他 们 会 失去 人 心 ， 而 这 正 是 他 
们 未 来 生意 的 基础 。 


沃尔特 . 拉 塞 尔 《Walter Russell) 


越 是 在 经 痢 形势 艰难 的 时 候 ， 越 是 你 需要 用 新 视角 去 看 竺 长久 以 
来 一 直 存 在 的 事情 。 这 名 话 是 什么 意思 ? 你 已 经 知道 了 ， 你 需要 尽 可 
能 多 地 留 住 客户 ， 所 以 你 硕 望 对 每 个 客户 都 能 “ 另 眼 相 看 ”。 回 顾 一 下 
你 和 他 们 的 交往 历史 ， 看 看 他 们 目前 的 交易 状态 。 看 看 他 们 的 订购 模 
式 有 什么 变化 ， 这 能 帮 你 想 出 主意 ， 更 好 地 为 他 们 服务 。 试 着 从 他 们 
的 角度 去 看 事情 吧 。 

如 采 你 的 产品 是 给 整个 公司 使 用 的 ， 比 如 软件 、 打 印 机 、 复 印 
机 ， 你 可 以 申请 去 客户 的 办 公 室 符 上 一 天 。 寸 步 不 离 地 跟着 最 营 使 用 
这 些 产 品 的 人 ， 你 会 发 现 帮助 他 们 的 新 方法 。 你 的 联系 人 可 能 是 会 计 
部 门 的 萨 儿 ， 但 人 力 资源 部 的 卡 萝 也 在 使 用 相同 的 软件 。 她 只 需 一 点 
点 额外 的 培训 ， 这 个 软件 惑 能 帮 上 她 大 从 。 但 是 ， 除 非 你 有 机 会 看 到 
卡 萝 使 用 软件 的 情况 ， 人 否则 你 是 想 不 到 这 一 点 的 。 卡 萝 或 许 认 识 几 个 
其 他 公司 的 人 力 资 源 总 监 ， 可 以 介绍 给 你 认识 一 一 特别 是 在 她 发 现 了 
你 的 软件 还 有 诸多 好 处 之 后 。 


分 析 一 下 每 个 客户 的 购买 记录 。 有 没有 更 为 经 济 实惠 的 替换 产 
品 ， 让 他 们 可 以 订购 同等 的 数量 ， 却 能 省 下 一 笔 钱 来 ? 或 者 说 ， 如 果 
他 们 的 订购 数量 一 同 不 高 ， 有 没有 可 能 这 回答 试 一 下 质量 更 好 的 产 
品 ， 但 花 的 钱 数 不 变 ? 除非 你 开口 问 ， 不 然 你 就 不 会 知道 ， 是 不 是 ? 


很 有 可 能 ， 你 的 客户 有 一 阵子 没 留 意 过 购买 记录 了 ， 而 你 的 分 析 
能 够 触发 示 些 变革 。 当 然 ， 这 人 么 做 肯定 会 有 诚 少 购买 量 的 风险 ， 但 你 
征 个 专业 的 销售 员 ， 你 不 会 把 分 析 递 过 去 ， 然 后 让 他 们 目 行 得 出 结论 
的 。 在 你 的 分 析 中 ， 你 会 建议 他 们 莹 试 一 下 质量 更 好 的 产品 〈 利 润 空 
间 更 大 ) ， 或 是 在 现 有 订单 中 加 入 几 样 新 产品 。 


拓展 一 下 思路 ， 除 了 提供 产品 之 外 ， 你 能 如 何 服务 他 们 的 需求 
呢 ? 你 所 在 的 行业 或 另 一 个 客户 所 在 的 行业 中 有 什么 经 验 值 得 全 体 客 
户 借鉴 吗 ? 当然 ， 你 绝 不 能 分 享 竞争 机 密 和 信息 。 但 是 ， 如 采 约 翰 的 
汽配 店 通过 邮寄 明信片 促销 ， 效 有 果 很 不 错 ， 那 么 把 这 一 招 告诉 萨 莉 的 
床上 用 品 店 也 没 问 题 。 


但 愿 你 在 回顾 销售 笔记 时 ， 能 够 回想 起 跟 客 户 的 谈话 场景 。 你 在 
大 堂 等 着 开会 的 时 候 ， 好 像 有 人 提 到 了 你 们 的 对 手 公司 ， 说 起 了 那 家 
公司 的 某 个 客户 ， 是 不 是 ? 你 去 拜访 采购 人 员 的 时 候 遇 上 了 什么 事 ? 
于 候 你 们 似乎 提起 了 某 些 语 题 ， 让 你 现在 很 想 知道 这 位 客户 还 认识 
哪些 人 。 


尽管 你 第 一 次 销售 产品 给 比尔 和 苏 夫 妇 的 时 候 ， 他 俩 已 经 给 你 推 
荐 了 不 少 生意 ， 但 是 ， 如 果 他 们 跟 大 多 数 客 户 一 样 ， 他 们 每 天 都 能 过 
到 新 的 朋友 ， 你 有 没有 跟 他 们 保持 联络 ， 给 他 们 提供 高 质量 的 服务 
呢 ? 你 跟 他 们 聊天 吗 ? 只 是 说 说 他 们 生活 中 的 事情 ， 还 是 你 始终 只 会 
谈 业务 话题 ? 谁 知 道 呢 ， 他 们 可 能 参加 了 一 个 新 的 健身 俱乐部 或 社区 
轿子， 认识 了 一 大 扒 新 朋友 ， 而 你 可 以 通过 他 们 去 结识 这 些 人 。 你 有 
| 
已 ! 


“高 质量 的 引 存 "”， 多 年 来 我 一 直 在 读音 上 给 学 生 讲 这 个 名 词 。 它 
的 意思 束 是 ， 请 现 有 客户 把 你 推荐 给 他 们 的 亲朋 好 友和 工作 中 的 
人 。 但 是 ， 不 是 拿 到 这 些 人 的 名 字 和 联络 方式 吕 万 事 大 吉 了 ， 你 应 该 
请 求 客 户 杀 目 把 你 介绍 给 他 们 ， 这 样 一 来 ， 你 们 会 面 的 “舞台 ” 束 完 全 
。 人 们 对 你 的 印象 会 与 众 不 同 ， 在 销售 中 , “与 众 不 同 可 有 是 


举 个 例子 。 想 象 你 目 己 正在 参加 一 个 派对 。 你 正 跟 老 熟人 凯 西 聊 
你 们 的 业务 。 她 冲 厦 一 位 经 过 的 女士 点 点 头 ， 说 ,“ 玛 落 对 这 事 也 有 兴 
趣 。 她 在 xx 公司 工作 。 他 们 公司 也 用 你 们 这 种 产品 。” 你 这 束 遇 见 了 
一 个 推荐 生意 的 机 会 。 你 可 以 直接 走 到 玛 莎 面 前 ， 目 我 介绍 一 普 ， 
说 ,“ 了 噬 ， 我 叫 遍 文 。 刚 才 我 在 跟 凯 西 聊 天 ， 她 告诉 我 .……” 然 后 开始 
跟 玛 莎 交流 。 


如 条 请 纪 西 跟 你 一 起 走 到 玛 水 面前 去 ， 让 凯 西 介绍 你 们 认识 会 怎 
样 呢 ? 她 认识 玛 水 ， 玛 水 对 她 的 提防 心理 肯定 比 对 你 弱 一 一 你 是 个 彻 
头 彻 尾 的 阳 生 人 ， 只 十 顶 着 凯 西 的 名 字 爱 了。 但 凯 西 是 个 理想 的 中 间 
人 ， 她 跟 玛 莎 关系 不 错 ， 跟 你 也 很 部 ， 介 绍 你 们 认识 不 过 是 举 手 之 
劳 。“ 了 ， 玛 落 ， 见 到 你 真 好 。 刚 才 我 正 跟 凯 文 聊天 ， 他 提 到 他 们 公司 
做 的 是 xx 产品 ， 我 知道 你 对 这 个 很 部 ， 所 以 我 觉得 应 该 介绍 你 俩 认识 
一 下 。 玛 和 水， 这 走 电 文 ' 帕 金 斯 。 凯 文 ， 这 十 玛 水. 泰勒 。” 你 从 这 里 继 
续 丈 行 了 。 

通过 电话 也 一 样 。 当 你 跟 迈 区 谈 起 某 个 业务 话题 时 ， 他 说 最 近 他 
碰 到 了 卡尔 ， 卡 尔 也 在 用 类 似 的 产品 。 那 你 台 尽 可 能 多 地 了 解 卡尔 的 
相关 信息 ， 然 后 问 迈 死 是 否 愿 意 介 绍 你 们 两 个 认识 一 下 。 如 果 迈 死 是 
个 满意 的 客 记 ， 他 会 很 乐意 这 么 做 的 。 他 只 需要 给 卡尔 打 个 简短 的 电 
话 ， 说 是 他 让 你 去 找 卡 尔 的 ， 别 的 什么 都 不 用 说 了 。 


迈克 用 不 着 把 你 的 产品 卖 给 卡尔 。 事 实 上 ， 你 布 望 远 克 不 要 谈 太 
多 产品 或 服务 的 事情 .…… 他 只 需 告诉 卡尔 你 有 多 棒 就 行 了 。 迈 克 永 远 
用 不 着 去 大 力 宣 扬 你 的 产品 。 他 最 多 说 说 这 种 产品 很 好 用 、 对 公司 很 
有 好 处 、 提 升 了 他 的 业务 等 ， 这 吏 行 了 。 销 售 产品 是 你 的 工作 。 如 采 
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高 质量 的 引荐 是 不 是 比 你 单枪匹马 拓展 人 脉 要 强 得 多 ? 你 会 惊讶 
地 发 现 ， 世 上 有 很 多 像 凯 西 和 和 迈克 这 样 的 人 ， 在 你 开口 问 之 前 ， 他 们 
都 没 意 识 到 目 己 认识 那 么 多 人 ， 而 且 他 们 非常 乐意 帮 你 引荐 。 这 让 他 
们 感觉 很 好 。 当 凯 西 介绍 了 两 个 人 认识 ， 而 且 效 果 不 错 的 时 候 ， 她 的 
ee 会 有 更 多 的 人 想 要 结识 她 。 这 是 机 会 的 正 辐 循 


采购 员 罗 伯 特 升 职 之 后 ， 他 很 可 能 会 认识 很 多 其 他 部 门 或 其 他 分 
公司 的 人 。 切 记 要 和 他 保持 联络 ， 但 不 要 多 过 你 跟 他 的 继任 者 一 一 现 
在 负责 问 你 采购 的 那个 人 一 一 联系 的 次 数 。 你 一 定 不 想 让 痢 来 的 采购 
人 


你 现在 明 晶 这 有 多 重要 了 吧 。 万 一 约翰 和 玛丽 在 xx 集团 工作 ， 而 
他 们 接触 的 都 征 和 他 们 差不多 的 人 ， 也 需要 你 的 产品 呢 ? 如 采 你 目 从 
拿 到 约翰 和 玛丽 的 订单 以 来 ， 一 直 很 好 地 满足 了 他 们 的 需求 ， 他 们 丈 
很 可 能 原意 问 别 人 推荐 你 。 你 只 需要 开口 提出 来 。 


请 记 住 我 们 在 前 一 章 学 到 的 内 容 ， 记 得 在 提要 求 之 前 要 先 给予 。 
给 客户 齐 越 的 服务 ， 给 客户 一 个 可 能 对 他 们 有 好 处 的 点 子 。 给 客户 有 
用 的 信息 ， 给 客户 作 些 高 质量 的 引荐 。 


你 有 要 牢记 ， 你 可 以 帮 客 户 作 高 质量 的 引荐 。 束 像 前 面 的 例 于 ， 你 
目 己 可 以 是 “ 凯 西 >。 如 有 果 你 能 以 目 己 为 中 心 建立 起 一 个 圈子 一 一 因为 
你 在 不 停 地 结识 新 朋友 一 一 通过 介绍 他 们 彼此 认识 来 帮助 他 们 ， 你 束 
会 发 现 这 种 “服务 ?的 强大 力量 ， 它 带 给 你 的 生意 会 让 你 忙 不 过 来 
在 任何 经 济 形 势 下 都 征 。 


这 束 好 比 是 你 跻身 了 好 且 坞 派对 的 一 级 名 单 ， 你 进出 的 是 最 高 级 
的 轿子， 你 结交 “对 ”的 人 ， 大 家 都 从 中 受益 。 圈 子 里 的 人 都 认识 你 、 


喜欢 你 、 信 任 你 。 因 此 ， 当 你 作出 高 质量 的 引荐 时 ， 他 们 会 严肃 看 
待 ， 痢 认识 的 人 们 会 相当 草 重 地 对 竺 对方 ， 这 让 每 一 个 人 都 能 更 快 、 
更 好 地 建立 起 新 的 人 际 关 系 。 这 有 是 三 方 共 记 的 局 面 ， 而 你 创造 了 写 ! 


公司 停业 或 缩减 规模 ， 你 该 皇 么 办 ? 


如 条 整个 行业 或 整个 经 济 环境 出 了 问题 ， 事 态 肯定 会 发 生变 化 ， 
个 人 和 公司 必须 要 适应 形势 。 太 多 人 害 介 改变 ， 因 为 他 们 只 看 到 了 消 
极 的 一 面 。 硕 望 你 不 是 这 样 。 这 话 听 起 来 像 陈 词 治 调 ， 但 我 们 必须 勇 
敢 地 迎接 变化 。 变 化 是 提升 的 唯一 方法 。 引 用 一 句 已 故 的 伟大 激励 演 
说 家 厄 尔 : 南 丁 格 尔 的 话 , “业务 上 ， 如 采 你 没有 前 进 ， 你 瓯 是 在 发 出 
灭亡 的 第 一 个 信号 。 个 人 生活 中 也 是 如 此 。” 


“前 进 ? 束 包含 着 变化 。 是 的 ， 如 有 果 我 们 被 迫 接 受 变 化 ， 或 者 被 它 
出 其 不 意 地 黎 击 了 ， 这 并 不 好 玩 ， 但 是 ， 如 果 你 是 真正 的 专业 人 士 ， 
这 种 情况 只 会 偶尔 出 现 。 如 果 你 已 经 把 从 这 本 书 里 读 到 的 东西 牢记 在 
心 ， 你 肯定 是 站 在 前 排 、 迎接 变化 滔 潮 的 人 们 中 的 一 员 。 你 看 痢 滔 潮 
请 过 地 乎 线 ， 而 你 会 占据 一 个 合适 的 位 置 ， 芍 驭 着 浪潮 ， 安 全 上 岸 。 


厄 尔 : 南 丁 格 尔 在 那 部 极 棒 的 孙 音 带 《 市 头 扎 猎 》 里 说 ， 我 们 终 完 
都 是 “个 人 公司 ”的 总 裁 ， 我 们 最 首要 的 工作 吏 是 每 年 提高 这 家 公司 的 
市 值 。 为 了 做 到 这 一 点 ， 我 们 需要 不 断 地 作出 改变 ， 不 断 成 长 。 


我 强烈 建议 你 ， 不 但 要 阅读 并 应 用 本 书 所 讲 的 内 容 ， 更 要 不 停 地 
阅读 、 听 有 声 书 《比如 《 闪 头 追 猎 》) 、 参 加 研讨 会 或 在 线 会 议 ， 或 
者 去 上 培训 课 一 一 尤其 站 那些 提升 沟通 技巧 的 一 一 稳步 地 提高 你 的 工 
作 效 率 。 如 果 一 次 演讲 或 一 本 书 能 给 你 一 个 好 主意 ， 帮 你 跟 客 户 建 立 
起 良好 的 关系 ， 那 么 你 花费 的 时 间 和 人 金钱 殉 相 当 值 了 。 


不 笠 的 是 ， 总 有 少数 儿 家 公司 出 于 这 样 或 那样 的 原因 ， 运 悍 出现 
了 问题 。 他 们 的 开销 可 能 很 大 ， 或 是 丢失 了 一 个 大 客户 ， 而 这 个 客户 


的 订单 占据 了 公司 诊 业 额 的 大 部 分 。 他 们 所 在 的 行业 可 能 遭受 了 冲 
击 ， 但 他 们 还 没有 作 好 适应 的 准备 。 


如 今 ， 产 品 开发 的 速度 实在 是 太 快 了 ， 现 有 的 商品 过 气 得 如 此 之 
快 ， 简 直 令 人 头 缠 脑 涨 。 没 作 好 准备 的 销售 人 员 以 为 这 种 事情 永远 不 
会 发 生 在 目 己 喘 上 ， 但 竞争 对 手 会 让 他 们 大 惊 失色 ， 不 得 不 重新 开 
始 。 如 果 你 经 袁 的 产品 属于 新 潮 货 色 ， 你 很 容易 区 会 看 到 变化 迅速 同 
你 袭 来 一 一 肯定 会 来 的 。 在 需求 更 加 稳固 、 增 长 稳定 的 行业 ， 变 化 的 
步调 可 能 会 慢 一 些 。 

不 管 变 化 以 怎样 的 面 铝 出 现 ， 它 肯定 会 来 。 布 望 你 所 在 的 公司 没 
有 关门 歇业 。 如 果 十 这 样 ， 你 需要 评估 一 下 目 己 的 处 境 ， 以 及 你 在 这 
个 领域 或 团体 内 的 声誉 。 如 采 你 一 回 是 个 好 人 ， 有 好 的 销售 记 刀 ， 
存活 下 来 的 公司 很 可 能 会 把 你 招 至 魔 下 。 聪 明 的 季 存 者 敢于 把 任务 交 
给 没 那 么 “成 功 ? 的 人 ， 这 正 是 他 们 季 存 下 来 的 原因 。 


寻找 新 工作 的 时 候 ， 不 要 把 出 发 点 放 在 “ 谁 能 给 你 发 工资 "上 。 你 
需要 仔细 考虑 一 下 ， 谁 最 重视 你 的 价值 ， 看 重 你 的 工作 经 验 和 客户 天 
系 。 你 肯定 希望 新 东家 重视 销售 员 ， 是 一 家 对 未 来 有 规划 、 有 痢 产 品 
即将 上 线 的 公司 。 


不 少 公 司 会 要 求 目 己 的 销售 人 员 离 职 后 不 得 去 对 手 公 司 任 职 ， 有 
些 公司 甚至 会 把 这 些 写 进 雇佣 合同 ， 具 有 法 律 效力 。 然 而 ， 如 采 公 司 
倒闭 ， 这 些 条 秩 可 能 束 变 成 一 纸 空 文 了 。 你 务必 要 摘 清 伦 目 己 的 合同 
中 有 没有 这 些 限 制 条 款 。 如 采 你 热爱 这 个 行业 ， 和 硕 望 到 对 于 公司 去 工 
作 ， 你 必须 确保 这 不 会 引起 法 律 纠纷 。 否 则 ， 你 目 己 和 行业 日 后 都 会 
受到 仿 害 。 


如 条 你 的 公司 关门 了 ， 你 也 有 机 会 去 对 手 公 司 工 作 ， 千 万 不 要 缴 
缴 跳 上 第 一 舟 开 过 来 的 船 。 考 虑 一 下 客户 的 情况 : 〈1) 如 果 这 些 客户 
哪 家 公司 最 能 满足 他 们 的 需求 ? 《2) 这 些 客户 会 不 会 跟 你 
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希望 你 能 预先 知道 公司 面临 巨变 ， 比 如 歇业 、 关 闭 某 条 生产 线 、 
天 把 某 地 的 分 文 机 构 等 。 如 采 既 合适 又 合法 ， 你 可 以 提前 警告 你 的 客 
户 一 一 只 说 那些 可 能 会 影响 到 他 们 的 变化 。 如 采 公 司 关 门 了 ， 回 他 们 
保证 你 会 站 稳 脚 跟 ， 继 续 到 行业 里 某 家 资质 恨 好 的 公司 去 工作 。 如 采 
你 一 癌 给 他 们 提供 良好 的 服务 ， 他 们 可 能 会 问 你 新 东家 是 谁 ， 以 便 跟 
着 你 走 。 这 会 给 他 们 和 省 很 多 精力 和 很 多 时 间 ， 免 得 目 己 再 找 痢 供应 
商 ， 培 养 一 个 靳 的 销售 代表 来 解决 问题 。 


如 条 你 无 法 提前 通知 他 们 ， 那 么 你 要 作 好 准备 ， 一 旦 时 机 合适 ， 
束 立 即 告诉 他 们 。 军 无 疑问 ， 你 公司 倒闭 的 消 妃 肯 定 会 在 对 手 间 传 
开 ， 而 他 们 会 摩 拳 控 学， 等 痢 接 管 你 那些 客户 一 一 可 能 会 撒 这 上 你 ， 
也 可 能 不 市 。 


如 采 你 以 前 跟 客 户 说 过 你 只 去 最 优秀 的 公司 工作 ， 这 很 好 。 然 
而 ， 如 果 你 不 够 专业 ， 曾 经 诈 毁 过 对 手 ， 如 今 却 不 得 不 在 这 些 先前 的 
对 手 公司 中 找 工 作 ， 这 就 有 点 麻烦 .……… 这 种 情况 下 ， 你 的 客户 很 可 能 
会 目 行 寻找 更 好 的 供应 丙 和 更 好 的 销售 代表 。 


如 条 你 想 去 某 家 最 有 可 能 在 恶劣 形势 下 存活 下 来 的 公司 ， 你 要 确 
保 他 们 也 能 提供 质量 过 和 硬 的 类 似 产品 。 如 果 你 的 公司 还 存在 ， 客 户 肯 
定 还 会 需要 这 种 产品 的 。 如 采 你 认真 地 作 了 背景 调查 ， 觉 得 去 这 家 公 
司 和 是 个 好 主意 ， 那 么 客户 很 可 能 会 继续 跟 痢 你 走 。 手 担 现成 的 客户 ， 
你 在 新 岗位 上 会 有 先天 优势 。 即 使 薪酬 系统 跟 原 移 的 公司 不 太一 样 ， 
但 由 于 你 过 渡 得 好 ， 你 的 收入 也 不 会 有 太 大 影响 。 


如 条 老 东 家 倒闭 了 ， 你 要 想 想 你 能 为 新 东家 市 来 什么 一 一 你 的 经 
人 、 产 品 、 行 业 知识 ， 还 有 客户 。 在 新 公 司 核 得 你 的 吹 质 和 能 力 的 时 
候 ， 你 当然 应 该 让 未 来 的 雇主 知道 你 过 去 的 销售 业绩 。 同 时 ， 你 也 应 
该 让 他 们 大 致知 道 ， 你 的 老 客 户 中 有 多 大 比例 愿意 跟 你 一 起 过 来 。 你 
可 以 把 这 些 作 为 谈判 的 筹码 ， 为 这 些 老 客 户 和 争取 到 最 好 的 产品 ， 也 许 
还 能 给 你 目 己 谈 成 一 笔 相 当 不 错 的 奖金 。 不 过 ， 只 有 当 你 确定 新 公司 
有 优秀 的 替代 品 时 才能 这 么 做 。 束 像 销售 生涯 里 的 任何 谈判 一 样 ， 道 
德 总 要 放 在 第 一 位 ! 


ARI 
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如 果 葛 争 对 手 倒 闭 了 


如 条 对 手 公 司 倒 闭 了 ， 他 们 的 客户 上 哪儿 去 呢 ? 除非 对 方 的 销售 
人 员 和 你 一 样 好 ， 帮 助 客 户 转 到 新 供应 商 那 里 去 ， 否 则 这 些 客户 吏 要 
“漂泊 ”一 阵子 了 。 他 们 不 得 不 全 出 时 间 和 精力 寻找 新 的 质 源 。 如 果 你 
所 在 的 公司 生存 下 来 ， 你 会 尽 一 切 努 力 把 这 些 客户 拉拢 过 来 。 斋 望 你 
的 公司 会 雇用 一 批 对 手 公司 的 顶尖 销售 员 ， 这 些 人 可 能 会 把 客户 市 过 
来 。 如 果 你 的 公司 无 法 增 大 开销 ， 但 却 很 希望 拉拢 这 些 客户 ， 你 可 能 
就 要 出 面 和 这 些 销 售 员 沟 通 ， 先 了 解 一 下 客户 的 大 致 情况 〈 或 者 起 码 
拿 到 几 个 优质 客户 的 名 字 ) 。 你 也 很 可 能 已 经 知道 一 些 客户 的 名 字 
了 ， 因 为 你 过 去 无 法 拿 到 他 们 的 订单 。 


如 和 对 于 公司 的 销售 人 员 给 你 推荐 了 生意 ， 你 的 公司 吏 要 想 出 聪 
明 的 办 法 ， 用 中 介 费 的 方式 补偿 一 下 他 们 。 再 强调 一 遍 ， 道 德 为 重 ， 
每 个 人 都 该 公平 行事 ， 以 免 遇 到 任何 法 律 纠纷 或 横生 核 亿 。 


你 该 如 何 接近 这 些 客 户 呢 ? 要 谭 异 。 但 愿 他 们 认为 是 上 天 响应 了 
祈 实 ， 派 你 来 解决 问题 ， 或 是 把 你 看 做 救 百 救 难 的 神 驹 骑士 。 客 户 会 
感激 你 主动 来 访 ， 因 为 他 们 知道 ， 供 应 商 之 间 的 葛 争 让 他 们 遇 到 了 麻 
烦 ， 落 入 无 人 过 问 的 境地 。 


但 有 些 客户 可 能 会 有 点 齐 小 慎 微 ， 程 度 如 何 ， 要 看 你 的 对 于 公司 
征 因 为 什么 倒闭 的 ， 也 要 看 客户 因此 遇 到 了 多 少 麻 烦 。 他 们 不 想 在 跟 
你 合作 半年 后 又 要 遭遇 同样 的 问题 。 他 们 需要 知道 ， 你 打算 在 这 一 行 
长 久 地 做 下 去 ， 并 且 真 正 帮 到 他 们 。 他 们 还 不 想 太 快 融 付 出 忠诚 。 对 
于 这 种 客户 ， 你 必须 更 勤 理 地 工作 ， 启 得 他 们 的 信任 ， 你 或 许 要 从 小 
订单 做 起 ， 证 明 你 能 够 很 好 地 服务 他 们 的 需求 。 


有 一 个 接近 这 些 客户 的 方法 : 把 你 应 对 客户 拒绝 的 和 略 稍 作 修 
改 ,“ 换 位 思考 ”。 你 可 以 这 么 问 : 如 有 果 您 处 在 我 这 个 位 置 ， 您 会 如 何 
处 理 这 个 问题 呢 ? 比如 ,“ 帕 殉 移 生 ， 我 想 告诉 您 ， 我 完全 理解 您 的 处 
境 。 您 不 敢 跟 我 们 作出 承诺 ， 符 别 是 因为 之 前 的 那 家 供应 丙 弄 得 您 很 


被 动 。 但 是 ， 我 还 没 真正 遇见 过 这 种 事情 。 以 您 今天 掌握 的 情况 来 
看 ， 如 果 您 是 我 们 公司 的 老板 ， 碰 到 了 一 位 有 粳 糕 购买 经 历 的 洲 在 客 
户 ， 您 会 建议 我 任 么 做 昵 ? ”等 待 对 方 回答 吧 。 帕 区 先生 会 准确 地 告诉 
你 他 想得到 怎 任 的 待遇 。 人 然后 ， 当 你 这 人 么 对 竺 他 的 时 候 ， 你 驳 顾 得 了 


这 个 客户 


从 非 客户 那里 得 到 引荐 


看 到 这 里 ， 你 已 经 学 到 了 很 多 请 现 有 客户 帮 你 推荐 业务 的 方法 
了 。 现 在 我 们 来 探讨 一 下 ， 如 何 让 非 客 户 为 你 作 引 荐 。 


除非 你 从 事 的 是 玫 匡 行业， 否则 你 认识 的 人 里 肯定 有 很 多 人 用 不 
春 你 的 产品 或 服务 。 于 万 别 把 他 们 据 痉 在 外 。 这 个 世界 很 小 。 如 采 你 
还 没 这 么 做 过 ， 我 希望 你 马上 试 一 试 。 每 个 你 认识 的 人 都 有 其 他 的 朋 
即使 他 们 本 人 不 是 你 的 光 在 客户 ， 他 们 也 很 可 能 认 
JJ 和 也 


尽管 你 卖 的 是 私人 飞机 ， 湾 在 客户 名 单 相 对 很 短 ， 但 你 认识 的 某 
个 人 很 可 能 会 认识 另 一 个 能 给 你 线索 ， 或 是 帮 你 作 引 荐 的 人 。 驶 在 我 
写 这 本 书 的 时 候 ， 一 万 余 膝 私人 飞机 正 从 美国 上 空 定期 飞 过 。 不 用 
说 ， 能 得 起 小 型 喷气 式 飞 机 的 淤 在 客户 是 很 排外 的 。 但 是 ， 如 采 你 
能 通过 某 个 潜在 客户 的 孩子 的 橄榄 球 教 练 、 按 摩 医 师 ， 或 老 祖母 ， 从 
而 进入 这 个 圈子 ， 你 欧 肯 定 会 这 么 做 。 

就 算 你 的 家 人 和 朋友 并 不 直接 认识 可 能 对 你 的 产品 和 服务 感 兴趣 
的 人 ， 他 们 也 会 认识 别人 ， 而 别人 又 会 认识 别人 。 留 心 他 们 生活 中 的 
事 ， 注 意 他 们 的 圈子 ， 这 殉 是 你 的 工作 。 你 需要 不 俘 地 播 撤 种 于 ， 请 
别人 帮 你 牵线 搭桥 。 

当 你 和 圈子 里 的 妥 人 聊天 的 时 候 ， 只 需 问 上 一 句 : “你 认识 的 人 里 
有 谁 对 旅行 房车 感 兴趣 吗 ? "不 要 问 : “你 认识 这 种 人 吗 ? ”这 种 问题 往 
往 只 有 一 个 答案 : “不 ， 不 认识 。? 当 你 问 起 “你 认识 的 人 里 有 谁 .……” 
的 时 候 ， 对 方 脑海 里 的 搜索 方式 是 不 一 样 的 。“ 有 谁 .……” 这 种 问题 


需要 想 一 想 才能 回答 的 。 比 如 “什么 、 何 时 、 何 处 、 为 什么 ”的 问题 也 
征 同 理 。 问 一 个 能 够 用 简单 答案 《比如 是 或 不 ) 回答 的 问题 ， 你 往往 
只 能 得 到 这 样 的 答案 ， 所 以 ， 如 采 你 想 让 有 某 人 回想 起 某 个 洪 在 客户 的 
模样 ， 或 是 从 记忆 库 里 找 出 某 人 的 名 字 ， 束 别 问 这 种 简单 问题 。 

你 也 可 以 问 癌 那 些 你 经 营 光 顾 场 所 的 老板 和 员工 。 世 界 上 的 每 个 
人 都 有 办 法 接触 到 ， 你 的 任务 束 是 找到 正确 的 办 法 。 


我 的 导师 了 道格拉斯 :爱德华 兹 经常 讲 起 一 个 转 会 的 职业 棒球 手 的 
故事 。 球 手 要 去 的 那 座 城 市 的 新 闻 里 到 处 是 这 次 转 会 的 细 下 报道 。 这 
征 个 热门 话题 。 当 地 人 都 知道 他 有 娇 妻 幼 儿 ， 还 有 极 高 的 薪水 。 这 些 
人 里 也 有 销售 员 ， 但 极 少 有 人 肯 多 想 一 步 ， 去 争取 做 成 他 的 生意 。 


当地 的 一 位 房地产 销售 员 给 这 位 棒球 选手 发 了 一 封 祝贺 信 ， 夫 喜 
他 成 功 转 会 ， 并 欢迎 他 来 到 这 个 新 地 区 。 这 位 房地产 销售 员 随 信 附 上 
人 


你 猜 插 样 ? 他 是 唯一 一 个 接触 到 这 位 棒球 手 的 房地产 销售 员 。 棒 
球 手 果 然 打 电话 来 了 ， 这 位 销售 员 帮 助 这 一 家 于 找到 了 合适 的 住宅 。 
吕 像 绝 大 多 数 房地产 销售 员 会 做 的 那样 ， 他 也 准备 了 一 个 清单 ， 上 面 
写 着 当地 的 保险 公司 、 学 校 、 购 物 商 场 、 教 特等 信息 。 他 成 为 这 位 杰 
球 手眼 前 的 大 红 人 。 在 这 笔 房 屋 生 意 里 ， 他 不 但 择 到 了 相当 丰厚 的 佣 
金 ， 也 给 清单 上 的 供应 丙 们 推荐 了 不 少 生意 。 


你 在 谁 的 清单 上 ? 


如 条 你 还 没有 现成 的 推荐 清单 ， 可 以 用 来 帮 你 的 客户 介绍 非 对 手 
行业 的 优秀 供应 商 ， 那 么 殉 做 一 个 。 证 清单 上 的 每 个 人 都 做 一 个 这 样 
的 单子 ， 然 后 把 你 的 名 字 加 进去 。 你 永远 不 会 知道 这 个 清单 会 传 到 谁 
那里 .………. 和 希望 它 传 到 了 合格 客户 的 手 上 ， 这 样 你 都 用 不 着 亲 目 去 找 他 
们 了 。* 你 好 ， 我 叫 安吉 :史密斯 。 我 是 从 我 的 房产 经 纪 人 / 灭 虫 服务 公 


司 /干洗 店 /老板 那里 听 说 你 的 。 我 需要 ..……" 难 道 这 不 是 你 最 喜欢 接 到 
的 电话 吗 ? 

很 可 能 安吉 正 是 你 的 理想 客户 ， 而 且 对 销售 的 抗拒 心理 很 弱 。 她 
是 从 一 个 信任 的 人 那里 知道 你 的 ， 就 算 你 从 没 给 那个 人 服务 过 也 没 关 
系 ， 好 好 为 安吉 服务 ， 然 后 给 引荐 人 打 个 电话 ， 让 他 知道 这 件 事 ， 感 
谢 他 推荐 你 。 如 果 这 个 引荐 人 还 不 是 你 的 客户 ， 就 毛遂自荐 ， 并 且 用 
安吉 对 你 的 满意 度 当 敲 门 砖 ， 敲 开 他 的 大 门 。 


正面 报道 的 力量 


2008 年 ， 伟 大 的 篮球 明星 沙 奎 尔 : 奥 尼 尔 开始 为 我 的 家 乡 球 队 菲 尼 
殉 斯 太阳 队 效 力 。 他 开 着 一 部 超大 型 的 车 ， 跟 他 那 大 块头 很 相配 。 不 
笠 的 是 ， 当 地 餐馆 所 在 地 段 都 很 拥挤 ， 没 有 太 多 大 面积 的 停车 位 。 一 
个 极 热 的 夏 日 〈 气 过 高 过 了 37 摄 氏 度 ) ,“ 大 人 效 鱼 ”奥尼尔 和 朋友 约 好 
号 午饭 ， 可 他 发 现 ， 他 只 能 把 车 俘 在 离 和 餐馆 好 儿 个 街区 远 的 地 方 。 一 
个 球迷 认 出 了 他 ， 跟 他 打招呼 。 他 问 那 位 球迷 能 否 让 他 搭 个 顺风 车 到 
餐馆 去 。 球 迷 又 惊 双喜， 开心 地 答应 了 。 可 有 趣 的 是 ， 这 位 球迷 开 的 
征 一 辆 袖珍 车 ,“ 大 做 鱼 ? 费 了 半天 劲 才 挤 进去 。 这 个 球迷 拍 下 了 奥 尼 
尔 宽 在 迷你 车 里 的 照片 ， 奥 尼 尔 也 给 这 位 粉丝 拍 了 一 张 。 这 些 照片 和 
故事 成 了 当地 报纸 上 最 有 趣 的 报道 。 


当 读 到 这 篇 文章 的 人 都 在 议论 给 奥尼尔 帮忙 会 多 有 趣 的 时 候 ， 我 
想到 了 一 个 机 会 。 如 果 我 是 那个 地 区 的 餐馆 老板 ， 读 到 这 篇 报道 之 
后 ， 我 就 给 奥尼尔 传递 个 信息 ， 告 诉 他 如 果 来 我 的 餐厅 吃饭 ， 我 就 给 
他 在 旁边 的 停车 场 里 预 留 一 个 大 小 合适 的 车 位 ， 好 让 他 停放 那 辆 超大 
型 的 汽车 。 如 采 实 际 情况 不 允许 ， 我 殉 派 车 去 接 他 。 如 有 果 他 愿意 ， 我 
甚至 可 以 为 他 提供 包间 ， 留 出 供 他 进出 的 私人 通道 。 奥 尼 尔 来 我 的 店 
里 吃饭 ， 这 有 蝇 无 疑问 会 让 生意 大 增 。 我 的 善意 会 寿 得 很 多 人 的 好 评 ， 
没准 儿 还 能 上 新 闻 。 


我 尽力 说 服 学生 们 ， 让 他 们 不 要 经 常 看 报纸 上 的 悲观 报道 。 然 
而 ， 如 果 你 确定 有 看 报 的 习惯 ， 请 留心 每 条 新闻 背后 的 机 会 。 机 会 总 
征 有 的 ， 但 除非 你 能 认 出 它 来 ， 它 才 会 为 你 、 你 的 产品 和 你 的 行业 服 


务 
拓展 人 肪 图 


你 最 近 参 加 了 某 些 社交 团体 或 组 织 吗 ? 参加 普通 社交 团体 或 专门 
行业 里 的 活动 小 组 ， 能 给 你 市 来 许多 绝 佳 的 机 会 。 人 们 会 把 你 看 做 是 
团体 的 文 持 者 ， 而 不 是 一 个 完 完全 全 的 阳 生 人 ， 跟 你 交流 起 来 会 更 有 
信心 。 如 果 你 在 行业 团体 里 十 分 活跃 ， 这 有 助 于 建立 你 的 专家 地 位 。 
和 吕 很 可 能 会 过 来 请 教 


你 参加 当地 的 商会 吗 ? 演讲 俱乐部 Toastmaster 怎 么 样 ? 在 我 所 知 
道 的 拓展 社交 圈 的 机 会 里 ， 这 两 个 组 织 是 最 棒 的 。 如 果 把 社交 “做 对 ” 
了 ， 你 会 得 到 很 多 绝妙 的 商机 。 


皇 么 才能 把 社区 “做 对 ”? 首 匈 ， 你 要 作 好 准备 。 认 识 新 朋友 的 时 
候 ， 询 问 对 方 的 名 字 ， 了 解 他 们 是 做 什么 的 ， 这 有 征 标 准 程序 。 


我 发 现 有 件 事 情 很 有 趣 : 绝 大 多 数 人 是 通过 “我 做 什么 的 ”来 给 目 
己 定 位 的 ， 而 不 是 通过 “我 是 谁 ”。 比 如 ， 想 象 有 一 小 群 人 因为 某 种 目 
的 缀 在 一 起 ， 小 组 的 领导 人 多 半 会 请 大 家 目 我 介绍 一 下 ， 谈 谈 目 己 的 
育 景 和 来 这 里 的 目的 。 你 会 听见 这 种 话 : “我 叫 约瑟夫 :卡拉 根 ， 我 是 
个 律师 ， 今 天 来 这 里 是 为 了 .……”, “我 是 玛 莎 .由 特 森 。 我 家 孩子 参加 
了 这 个 缀 会 ， 所 以 我 也 过 来 帮 帮 忙 。? 我 们 喜欢 用 职业 或 跟 别 人 的 关系 
来 定义 目 己 。 

在 销售 中 ， 你 应 该 学 会 用 你 提供 的 服务 来 定义 目 己 。 以 后 再 也 不 
要 对 新 认识 的 人 说 ， 你 是 ABC 公司 的 销售 员 ， 要 说 你 为 人 们 能 市 来 什 
么 好 处 。*“ 我 是 汤姆 霍 普 金 期。 我 通过 增强 客户 的 购买 体验 ， 帮 助 公 
司 握 升 销售 额 ， 进 而 提升 利润 。? 如 果 我 说 “我 是 从 事 销 售 培训 的 ”>， 人 
们 惑 会 对 我 的 职业 有 先入 为 主 的 成 见 。 但 是 ， 通 过 描述 我 提供 的 服 


务 ， 我 激发 了 人 们 的 好 奇 心 ， 人 们 想 要 知道 更 多 ， 因 此 吏 会 想 多 了 解 
执 了 所 


以 下 是 我 罗列 的 某 些 职业 给 人 们 这 来 的 好 处 ， 帮 助 你 找到 灵感 。 
人 


读 完 这 些 之 后 ， 写 一 份 你 目 己 的 职业 摘 述 。 背 下 来 ， 然 后 开始 投入 使 
用 


金融 服务 : “我 教 人 们 怎么 振 钱 、 怎 么 存 钱 。 我 们 有 个 很 妙 的 分 析 
方法 ， 能 够 根据 人 们 的 财务 梦想 和 目标 ， 分 析 人 们 过 去 和 今日 的 处 
境 ， 告 诉 人 们 如 何 实现 未 来 的 梦想 。 这 是 个 激动 人 心 的 工作 。” 


痛 修 公司 : “我 帮助 人 们 维持 并 提升 房产 的 价值 。 人 们 最 大 的 投资 
可 能 束 是 房产 了 。 举 个 例 了 于， 如 采 我 送 你 一 根 魔 极 ， 你 可 以 站 在 家 门 
口 ， 轻 轻 一 挥 ， 把 家 想 改 成 什么 样 就 改 成 什么 样 《除了 抵押 贷款 ) ， 
这 种 感觉 如 何 ? ” 

房产 公司 : “人 们 梦想 着 拥有 目 己 的 家 ， 和 心爱 的 人 共同 创造 回 
忆 。 我 帮助 人 们 看 请 这 个 梦想 ， 并 且 实 现 它 。” 


花园 设计 : “我 是 个 玩乐 专家 。 我 帮助 每 个 家 庭 在 目 家 后 院 里 一 起 
享受 更 多 的 欢乐 时 论 。” 

这 样 的 职业 描述 说 的 不 是 产品 ， 而 是 产品 为 人 们 认 来 的 好 处 。 

选择 社团 组 织 的 时 候 ， 既 要 考虑 你 的 工作 能 力 ， 又 要 考虑 跟 工 作 
无 天 的 兴趣 和 个 人 爱好 。 你 没 必 要 非得 参加 十 个 不 同 的 团体 、 没 完 没 
了 地 开会 不 可 。 很 多 组 织 都 为 非 会 员 设 有 志 层 者 名 额 。 尽 你 所 能 ， 在 
这 个 过 程 中 做 好 工作 ， 也 认识 新 朋友 。 去 哪儿 找 这 样 的 机 会 呢 ? 一 般 
来 说， 报纸 上 和 社团 组 织 的 网 站 上 会 有 消息 公布 。 如 采 你 不 确定 该 从 
哪里 起 步 ， 问 问 你 现 有 圈子 里 的 朋友 和 部 人 。 如 采 你 放 话 出 去 ， 愿 意 
去 当 志 怕 者， 人 们 会 很 愿意 邀请 你 参与 的 。 


跟 其 他 社团 成 员 聊 起 你 的 产品 或 服务 之 前 ， 你 必须 要 先 为 团体 做 
实事 ， 达 到 团体 的 目标 。 同 时 ， 你 也 要 感谢 这 个 日 益 扩 大 的 人 脉 圈 里 


的 每 一 个 人 。 如 采 你 行事 盈 慎 ， 不 去 占 人 家 便宜 ， 他 们 头 会 更 原 
助 你 。 回 到 我 们 之 前 讨论 过 的 要 点 ， 在 结束 跟 他 们 的 每 一 场 谈 
前 ， 问 一 问 你 能 为 他 们 做 什么 。 


淡 话 之 
有 中 
量 的 新 点 


-回顾 现 有 客户 的 资料 和 采购 记录 ， 思 考 留 住 业务 或 提升 采购 


:你 理解 了 主动 要 求 高 质量 引荐 〈 而 不 是 泛泛 的 线索 ) 的 重要 


驮 5 


-在 你 能 够 给 予 之 前 ， 永 远 不 要 同 他 人 索取 。 
:如 采 你 的 公司 倒闭 了 ， 不 要 民 乱 。 你 知道 该 如 何 从 有 利 的 地 
-别家 公司 倒闭 了 ， 暂 时 无 人 顾及 的 客户 吕 成 了 你 的 洪 在 新 客 
户 “ 你 有 绝妙 的 方 潜 去 接近 他 们 
-你 会 全 究 一 下 当地 有 哪些 可 参加 的 社团 ， 或 是 当 志愿 者 帮助 
别人 的 机 会 。 去 参加 社团 吧 ， 结 识 新 朋友 ， 拓 展 人 脉 圈 。 
-你 已 经 写 下 了 一 份 职业 拉 述 ， 写 的 是 你 能 为 个 人 或 公司 
的 好 处 。 结 交 新 朋友 的 时 候 你 应 该 用 上 它 。 


市 来 


第 七 章 
如 何 忆 速 判 果 客户 和 走 否 合 和 


最 有 效率 的 产品 演示 藉 是 根本 不 用 演示 。 在 判断 客户 足 否 合格 
的 这 一 步 ， 专 业 的 销售 员 会 知道 有 没有 演示 的 必要 。 


一 一 沟 姆 : 堆 音 金 斯 


和 磨炼 销售 技 马 的 那 一 章 一 样 ， 本 章 是 整 本 书 最 重要 的 章节 之 
一 。 得 体 地 试探 客户 是 否 合格 ， 有 是否 属于 理想 客户 ， 这 是 普通 的 销售 
员 懒 得 去 做 的 事情 ， 但 专业 的 销售 员 永 远 不 会 跳 过 这 一 步 。 


什么 叫做 试探 客户 是 否 合格 ? 如 果 你 是 一 名 专业 的 销售 员 ， 你 会 
在 “ 跟 客 户 初次 联系 ”和 * 作 产品 演示 ?之 间 试 探 客 户 是 否 合格 。 如 采 你 
企 冬 在 彰 造 和 睦 氛 围 之 前 去 试探 ， 驶 会 显得 很 冒失 ， 还 会 显得 急 功 近 
利 。 如 果 你 做 得 太 晚 ， 已 经 到 了 产品 演示 的 阶段 ， 你 可 能 会 发 现 目 己 
做 了 一 大 堆 无 用 功 。 


“试探 客户 是 否 合格 ”的 动作 应 该 放 在 销售 进程 的 早期 去 做 ， 这 样 
你 束 不 会 绕 着 一 个 没 能 力 购买 的 人 打转 。 在 这 一 步 ， 你 应 问 些 问 题 ， 
判断 淤 在 客户 的 需求 ， 然 后 在 心里 把 客户 的 需求 和 你 的 产品 或 服务 进 
行 对 比 。 如 果 两 者 一 致 ， 你 再 作出 第 二 次 试探 ， 看 看 他 们 想 要 多 久 解 
决 这 个 需求 ， 打 算 付 多 少 钱 。 


判断 客户 的 合格 程度 是 销售 进程 中 的 转折 点 。 有 两 种 可 能 ， (1) 
你 认为 这 位 潜在 客户 是 合格 的 ， 可 以 顺利 地 进入 下 一 步 ， 也 就 是 产品 
演示 阶段 ; (2) 你 认为 这 位 潜在 客户 不 合格 ， 然 后 得 体 地 撤退 ， 继 续 
寻找 下 一 个 潜在 客户 。 

客户 越 是 合格 ， 成 交 的 可 能 性 就 越 大 。 但 客户 合格 了 ， 未 必 就 意 
味 着 你 一 定 能 拿 下 订单 。 客 户 是 否 愿意 作出 最 后 的 购买 决定 ， 完 全 取 
决 于 你 的 表现 以 及 你 的 展示 技巧 、 解 决 客户 顾 不 的 能 力 和 成 交 技 七 
这 一 切 都 发 生 在 判断 客户 是 否 合格 之 后 。 


别人 推荐 过 来 的 客户 往往 是 最 合格 的 。 但 愿 你 极 少 碰 到 这 种 事 : 
有 人 给 你 介绍 过 来 一 个 客户 ， 却 完全 不 适合 你 。 当 然 ， 推 荐 人 可 能 不 
知道 这 个 人 会 如 何 回答 你 的 试探 问题 ， 但 绝 大 多 数 情 况 下 ， 他 们 会 推 
人 
需要 。 


被 推荐 过 来 的 客户 是 从 已 经 对 你 的 产品 或 服务 很 满意 的 人 那里 听 
说 你 的 。 因 为 他 信任 那个 对 你 的 产品 或 服务 满意 的 人 ， 所 以 他 的 一 部 
分 信任 也 台 园 移 到 了 你 身上 “。 被 推荐 人 认为 目 己 也 会 从 你 的 产品 中 得 
到 同样 的 好 处 ， 因 此 很 愿意 跟 你 交谈 。 


但 你 要 当心 ， 别 以 为 这 样 你 吏 可 以 走 捷径 ， 用 不 着 判 断 这 个 准 客 
户 征 否 合格 了 。 准 客户 认为 目 己 跟 你 的 客户 天 不 多 ， 并 不 意味 着 他 们 ] 
的 情况 真 的 一 模 一 样 。 麦 克 斯 韦 尔 一 家 和 帕克 一 家 或 许 住 在 同一 条 街 
上 ， 房 子 一 模 一 样 ， 有 相似 的 工作 背景 。 但 麦 区 斯 韦 尔 一 家 可 能 很 会 
理财 ， 因 此 买 得 起 你 的 产品 ， 而 帕 死 一 家 可 能 因为 叉 了 债 而 天 不 起 你 
的 产品 一 一 尽管 你 的 产品 很 符合 他 们 的 需求 。 

整个 销售 过 程 中 ， 唯 有 此 时 需要 客户 多 说 话 。 他 们 说 得 越 多 ， 你 
吕 越 请 条目 己 能 否 帮助 他 们 。 这 并 不 是 说 在 试探 完成 之 后 ， 你 要 展开 
滔滔 不 绝 的 说 教 ， 而 是 说 ， 你 在 这 一 步 的 任务 是 用 问题 引导 人 他们， 让 
他 们 畅谈 需求 欲望、 和布 望 、 欧 想 ， 还 有 财务 状况 。 


你 要 知道 ， 很 少 有 个 人 或 公司 会 大 幅度 地 改变 购买 习惯 。 这 一 点 
很 重要 。 人 们 喜欢 严 同 一 个 牌子 和 类 似 的 产品 一 一 或 许 会 天 些 升 级 换 
代 ， 或 是 时 竖 的 新 色彩 的 产品 。 所 以 ， 你 应 该 问 一 些 问题 ， 看 看 客户 
之 前 买 过 哪 种 和 你 的 产品 类 似 的 东西 。 让 他 们 畅谈 购买 经 历 〈 无 论 好 
坏 ) 、 以 前 买 过 的 产品 的 细节 ， 以 及 他 们 喜欢 这 些 产品 的 哪些 方面 。 


然后 问 问 客 户 ， 为 什么 现在 想 换 一 种 产品 。 他 们 需 望 新 产品 有 哪 
些 不 同 的 地 方 ， 在 哪 方 面 能 市 来 更 多 收益 。 客 户 的 回答 束 是 他 们 的 期 
望 值 。 如 果 这 一 步 你 做 得 好 ， 客 户 会 准确 地 告诉 你 他 们 想 要 什么 ， 硕 
望花 多 少 钱 能 严 到 。 因 此 ， 这 一 步 做 得 好 不 好 ， 有 十 你 整个 职业 生涯 成 
功 的 关键 。 


要 留心 客户 的 “心动 按钮 ">， 也 吕 是 客户 非 要 不 可 的 功能 ， 如 采 没 
有 这 些 功能 ， 客 户 了 束 不 想 买 了 。 有 太 多 平 良 的 销售 员 太 沉迷 于 卖 目 己 
想 卖 的 产品 ， 而 不 是 顾客 想 要 的 产品 。“ 心 动 按钮 ? 束 在 他 们 眼前 打 
转 ， 但 他 们 却 没 能 把 它 用 在 产品 演示 里 。 


如 条 客户 坚持 ， 非 要 某 种 功能 不 可 ， 但 你 的 产品 里 没有 ， 此 时 你 
必须 小 心 处 理 。 你 可 能 得 帮 他 们 衡量 一 仆 ， 是 这 个 功能 更 重要 ， 还 是 
其 余 那些 你 的 产品 有 的 功能 更 重要 。 如 果 其 余 的 功能 足够 好 ， 没 准 他 
们 会 改变 主意 ， 和 觉得 不 要 原来 那 种 功能 也 行 。 事 实 上 ， 他 们 或 许 会 意 
识 到 那个 功能 其 实 没 那 么 重要 。 可 能 是 因为 以 前 所 有 型 豆 的 产品 上 都 
有 ， 所 以 他 们 已 经 习惯 了 ， 却 从 没 仔细 想 过 它 到 底 有 没有 用 。 在 某 些 
情况 下 你 能 把 他 们 争取 过 来 ， 但 大 多 数 情 况 下 你 不 能 。 


我 曾经 有 个 客户 ， 一 心 想 买 一 幢 融 硬木 地 板 的 房子 。 在 我 负责 的 
那 片区 域 里 ， 比 较 新 的 这 种 房子 已 经 没有 了 ， 有 些 带 硬 木 地 板 的 房子 
都 比较 老 ， 有 别 的 缺陷， 或 者 是 设计 得 很 差 。 但 是 ， 如 果 我 能 找到 他 
喜欢 的 那 种 地 板 ， 可 以 把 较 新 的 房屋 里 的 地 板 全 换 了 “。 我 对 此 进行 了 
一 亚 调 查 ， 大 致 了 解 了 换 地 板 的 费用 ， 同 时 我 也 看 了 那些 老 房 子 。 我 
作 好 了 两 手 准 备 ， 但 我 们 还 是 和 多 去 看 了 有 硬木 地 板 《他 的 “心动 按 
钮 ?) 的 老 房 子 。 最 终 ， 这 位 客户 还 是 按 原 移 的 想法 严 下 了 一 幢 老 房 


子 ， 但 他 在 后 来 儿 年 内 把 房屋 翻新 了 。 要 有 是 我 努力 说 服 他 买 较 靳 的 房 
子 ， 建 议 他 更 换 地 板 ， 我 可 能 束 失 去 了 这 笔 订 单 、 他 给 我 推荐 过 来 的 
客户 ， 还 有 与 他 的 后 续 生 意 。 


上 哪儿 去 找 合格 的 客户 ? 


能 遇 上 现成 的 合格 客户 是 最 理想 的 了 。 他 们 可 能 是 老 客 户 介绍 过 
来 的 ， 也 可 能 跟 老 客户 同属 一 个 圈子 ， 属 于 同一 类 人 “。 但 愿 你 把 跟 客 
户 首次 接触 的 资料 都 保存 了 下 来 ， 这样 的 话 ， 在 业绩 增长 缓慢 的 时 
候 ， 你 可 以 回 记 录 里 找 一 找 ， 看 哪些 质 源 存在 更 多 的 洪 在 客户 。 也 许 
你 通过 某 种 方式 或 在 某 个 地 方 碰 到 了 一 个 合格 的 、 优 质 的 客户 ， 而 那 
里 还 有 更 多 相同 的 人 。 


我 们 喜欢 跟 和 目 己 相像 的 人 竺 在 一 起 ， 这 让 我 们 很 目 在 。 想 想 
看 ， 你 不 是 经 党 和 朋友 、 邻 居 、 孩 子 玩 伴 的 父母 竺 在 一 起 吗 ? 你 会 参 
加 那 种 成 员 层 次 跟 你 产 不 多 的 商界 人 士 社 团 ， 你 们 的 人 生 阶 段 和 事业 
阶段 很 相像 ， 有 着 相似 的 兴趣 和 目标 。 


那么 ， 在 你 遇 到 最 合格 的 客户 的 地 方 ， 是 不 是 也 存在 着 许多 相似 
的 人 呢 ? 你 在 哪里 认识 的 “大 订单 爷 生 ? 或 “频繁 下 单 女 士 ”? 是 在 茶 个 
派对 上 吗 ? 十 谁 各 集 的 派对 ? 十 某 人 介绍 你 认识 的 吗 ?” 是 从 某 个 名 录 
上 找到 他 们 的 吗 ? 是 他 们 主动 打 电 话 到 公司 找 你 的 吗 ? 是 因为 某 个 广 
告 ， 还 是 因为 逛街 时 的 偶遇 ? 


如 条 你 知道 现 有 客户 是 从 哪里 来 的 ， 你 束 可 以 把 相似 的 地 方 列 个 
清单 ， 去 寻找 淤 在 客户 和 更 多 生意 。 形 势 艰难 的 时 候 ， 你 最 好 多 掌握 
一 些 客户 。 当 然 ， 你 需要 让 现 有 客户 满意 ， 但 要 是 他 们 的 订单 变 少 
了 ， 你 束 需 要 更 大 的 客户 群 来 维持 理想 的 收入 。 


还 有 一 件 事 很 重要 : 应 该 清楚 地 知道 理想 客户 是 什么 样子 的 人 。 
你 可 以 爷 列 个 单子 ， 把 优质 客户 的 特点 写 下 来 。 


如 果 你 面 对 的 是 直接 用 户 ， 他 们 属于 哪个 年 龄 层 ? 已 婚 ? 单 号 ? 
有 没有 孩子 ? 他 们 经 冲 出 国 吗 ? 住 在 某 一 类 型 的 社区 吗 ? 开 卡 车 还 是 


医生 、 和 律师、 牙医、 建筑 师 、 蓝 领 等 ) 吗 ?他 们 热爱 户外 运动 吗 ” 喜 
欢 露 车 、 打 猫 或 钓鱼 吗 ? 

[] “十 大 盟 校 " 最 初 是 因 体育 而 结盟 的 一 个 大 学 间 的 体育 联合 会 ， 成 立 于 1896 年 ， 目 前 包 
括 西北 大 学 、 密 西根 大 学 等 11 所 大 学 。 一 一 译 者 注 


如 果 你 的 产品 面向 的 是 企业 用 户 ， 这 些 企业 在 豪华 写字 楼 里 办 公 
吗 ? 他 们 是 制造 型 企业 、 和 零 售 商 ， 还 是 办 公 室 职员 ? 他 们 的 典型 需求 
征 什 么 ? 

你 已 经 明日 我 的 意思 了 吧 。 你 可 以 根据 手 里 合格 的 、 满 意 的 客户 
来 列 这 张 请 单 ， 如 有 条 你 息 个 销售 新 手 ， 也 可 以 移 列 出 你 的 产品 能 给 
户 市 来 什么 好 处 。 想 想 看 , “我 的 客户 是 这 样 一 群 人 ， 他 们 需要 

。 ”把 绝 大 多 数 客户 的 五 到 六 个 共性 列 出 来 。 


5 
6. 
列 清 单 的 时 候 ， 留 心 客户 的 类 型 。 你 可 能 会 发 现 ， 你 已 经 错失 了 


成 百 上 于 《但 愿 不 是 成 千 上 万 ) 美元 的 单子 ， 却 从 没 意 识 到 那些 人 很 
可 能 殉 是 合格 的 客户 。 


我 们 把 它 跟 买 新 车 加 以 比较 。 一 旦 你 想 买 一 辆 红色 的 卡车 ， 你 会 
发 现 满 大 街 都 是 红色 卡车 ， 是 不 是 ?” 其 实 它 们 一 直 都 在 。 只 不 过 在 你 


打量 周围 世界 的 时 候 ， 并 没有 把 “ 红 卡 车 ”当做 一 个 标准 。 


一 旦 列 好 了 客户 特点 清单 ， 了 加 记 住 它 ! 每 当 有 人 提 到 任意 一 条 的 
时 候 ， 你 的 脑子 里 就 会 蹦 出 来 一 个 想法 :“ 嘿 ， 那 个 人 《或 公司 ) 可 能 
会 适合 我 的 产品 。 我 得 俘 下 手 里 的 事 儿 ， 多 去 了 解 了 解 他 。 ”你 很 快 殉 
会 发 现 目 己 抓 住 了 更 多 机 会 ， 而 不 是 与 之 擦 肩 而 过 。 


使 用 这 些 衡量 标准 也 会 帮助 你 发 现 不 合格 的 客户 。 你 跟 某 个 人 开 
台 谈 事 ， 他 提 到 了 有 某 些 东西 .…… 或 许 正好 在 你 的 清单 上 .…… 让 他 看 起 
来 很 适合 拥有 你 的 服务 。 可 随后 ， 你 发 现 了 一 两 个 迹象 ， 证 明 他 现在 
还 不 是 个 合格 客户 《比如 说 ， 这 是 他 们 财 年 中 预算 最 其 张 的 时 候 ) 。 
然而 ， 半 年 之 后 ， 甚 至 两 年 之 后 他 可 能 束 合 格 了 。 因 此 ， 你 不 用 现在 
束 作 完整 的 产品 效 示 ， 但 你 要 把 大 门 贡 开 ， 留 竺 日 后 拿 订 单 。 时 刻 记 
nn 


让 潜在 客户 开口 说 话 


为 了 更 多 地 了 解 客户 是 否 合格 ， 有 是 否 喜 欢 你 的 服务 ， 你 需要 让 对 
方 开口 说 话 。 我 们 之 前 已 经 讲 过 了 ， 这 需要 你 加 客户 提出 试探 性 问 
题 。 但 哪些 问题 才 是 最 好 的 问题 ， 能 让 你 获得 想 要 的 信息 呢 ? 很 入 
单 : 哪些 问题 能 把 你 想 要 的 信息 告诉 你 ， 你 束 问 哪些 问题 。 


我 会 教学 生 一 个 “ 倒 推 问题 法 ”。 从 你 完成 试探 之 后 的 场景 想起 ， 
倒 痢 往 前 推 ， 看 看 你 该 皇 么 握 问 。 

你 对 极为 理想 的 客户 了 解 多 少 ? 想 想 你 最 满意 的 客户 。 哪 些 关 键 
点 让 你 们 双方 都 意识 到 合作 是 一 个 双 顾 的 局 面 ? 

我 们 现在 讨论 的 内 容 不 仅仅 是 上 节 讲 到 的 “合格 客户 特征 清单 ”。 


回忆 这 种 场景 : 你 完成 了 销售 ， 在 做 文书 工作 ， 或 是 正在 把 订单 信息 
输 进 电脑 里 ， 你 满足 了 客户 的 需求 ， 相 当 开心 ; 他 们 也 很 高 兴 目 己 作 


出 了 购买 决定 。 是 哪些 问题 引导 了 你 ， 让 你 向 客户 介绍 了 那个 特定 产 
品 ? 是 不 是 因为 那个 产品 特别 符合 客户 的 需求 ? 


化 点 时 间 想 想 看 ， 在 引导 客户 购买 你 最 热门 的 产品 之 前 ， 你 需要 
掌握 哪些 理想 的 信息 。 把 它们 列 出 来 ， 融 直接 写 在 书 上 好 了 ， 这 样 你 
可 以 一 边 读 一 边 做 笔记 。 


现在 ， 主 我 们 来 倒 痢 推 。 为 了 得 到 这 些 信息 ， 你 该 问 什 么 问题 ? 
按 什 么 顺序 问 最 合理 ? 为 了 知道 你 思考 的 方 问 对 不 对 ， 对 于 每 个 问 
题 ， 你 都 要 目 问 一 思 : “这 个 问题 的 答案 是 否 能 告诉 我 ， 这 位 光 在 客户 
的 确 有 需求 ， 也 有 购买 欲望 ? 如 有 果 我 的 产品 最 符合 他 的 需求 ， 他 有 没 
有 足够 的 金钱 实力 ， 让 他 今天 束 作 出 购买 决定 ? "如 采 这 些 问 题 不 能 给 
你 肯定 的 答案 ， 吏 说 明 你 还 没 问 到 点 子 上 。 


给 目 己 点 时 间 ， 好 好 思考 一 下 。 不 断 演练 这 些 问 题 ， 直 到 你 能 问 
得 既 流畅 又 目 然 为 止 。 一 旦 你 做 对 了 ， 销 售 进程 承 会 顺畅 很 多 。 虽 然 


这 些 问 题 听 上 去 非常 目 然 ， 却 二 击 有 要害 …… 尼 们 证 你 一 路 朝 痢 订单 前 


进 。 


有 一 点 你 要 注意 : 提出 这 些 问题 的 时 候 ， 千 万 别 一 副 死 记 硬 育 的 
样子 ， 像 照 痢 清单 在 念 似 的 ， 你 的 声调 必须 既 专 业 叉 目 然 。 


你 需要 清楚 地 知道 客户 “从 哪里 来 "， 又 想 “ 往 哪里 去 ”。 在 销售 
中 ， 了 解 哪 些 功 能 是 客户 用 不 着 的 ， 哪 些 功能 是 客户 喜欢 的 ， 这 两 点 
同样 重要 。 改 变 的 欲望 可 能 来 目 于 “我 不 想 要 ”， 也 可 能 来 目 于 “我 想 
要 ”。 这 两 个 方面 都 能 帮 你 搞 清 楚 客 户 想 买 什么 。 


一 旦 你 理解 了 这 个 方法 ， 并 会 在 某 个 单项 产品 上 使 用 了 ， 你 束 伦 
点 业余 时 间 ， 在 其 他 产品 上 也 练习 一 下 。 你 准备 得 越 充 分 ， 融 会 觉得 
试探 客户 越 容 易 ， 从 而 更 快 地 进入 强 有 力 的 演示 阶段 。 演 示 做 得 越 好 
( 越 有 针对 性 ) ， 成 交 的 概率 就 会 越 大 。 


准确 评 全 的 威力 


懂得 如 何 得 体 、 准 确 、 快 速 地 试探 出 淤 在 客户 是 否 合格 ， 这 就 是 
收入 普通 的 销售 员 和 人 金牌 销售 员 的 区 别 。 多 年 前 ， 我 们 和 一 位 业内 的 
心理 学 家 合作 过 ， 他 设计 出 了 一 套 测试 销售 员 能 力 的 评 佑 工具。 在 测 
斌 了 25 万 名 职业 销售 员 后 ， 他 证 明了 目 己 的 观点 一 一 与 是 否 懂得 成 区 
技巧 相 比 ， 十 否 懂得 评估 客户 的 合格 程度 对 销售 员 的 收入 影响 更 大 。 
那些 擅长 试探 客户 合 不 合格 的 销售 员 ， 更 容易 挣 到 六 位 数 的 收入 。 


当然 了 ， 即 使 你 有 个 极度 合格 的 客户 ， 但 你 从 不 要 求 客 户 签 合 
同 ， 那 你 永远 也 不 会 成 交 。 但 是 ， 有 太 多 销售 员 把 时 间 当 费 在 不 合格 
的 客户 号 上 ， 因 此 ， 他 们 挣 不 到 金牌 销售 员 那 么 高 的 薪水 。 


探测 客户 的 合格 程度 是 为 了 节省 时 间 一 一 既 包 括 你 的 时 间 ， 也 包 
括 客户 的 时 间 。 你 不 想 把 至 贯 的 销售 时 间 耗 费 在 无 法 购买 你 产品 的 人 
和 


你 偶尔 会 遇 到 一 些 没 事 可 做 的 人 ， 尽 管 他 们 还 不 够 格 购买 ， 但 他 
们 对 你 的 产品 线 很 感 兴趣 。 对 竺 这 种 人 的 策略 征 ， 愉 快 而 友善 地 对 行 
他 们 ， 有 礼貌 地 答应 给 他 们 寄 资 料 ， 但 没 必 要 伦 时 间 去 见 他 们 ， 或 是 
打 电 话 。 正 如 之 前 我 们 提 到 过 的 ， 即 使 他 们 可 能 不 是 合格 的 客户 ， 他 
们 也 可 能 认识 合格 的 客户 。 


我 不 想 显得 冷漠 无 情 ， 但 销售 的 确 是 个 "数字 问题 ”。 你 需要 掌握 
试探 客户 的 技巧 ， 快 速 〈 但 不 是 用 鲁莽 的 方式 ) 判断 出 手 上 的 客户 是 
否 真 正 属 于 优质 的 洲 在 客户 。 


如 条 他 们 现在 还 没有 资格 成 为 你 的 客户 ， 你 也 要 开 开 心心 地 把 销 
售 的 大 门 敞开 着 ， 因 为 他 们 的 状况 可 能 会 发 生变 化 ， 然 后 你 再 去 找 别 
的 客户 。 但 是 ， 在 离开 这 些 人 之 前 ， 判 断 一 下 他 们 是 否认 识 合格 的 潜 
在 客户 ， 请 他 们 大 你 引荐。 有 时 情况 会 很 快 发 生变 化 的 。 今 天 落 拉 可 
能 没 钱 购 严 你 的 餐饮 承办 服务 ， 可 下 个 月 她 没准 儿 拿 到 了 一 笔 奖 金 ， 
或 旦 继 素 了 一 笔 遗 产 ， 想 要 办 个 活动 庆祝 一 下 。 你 应 该 给 不 是 客户 的 
人 


如 条 某 家 公司 或 某 些 人 属于 优质 的 潜在 客户 ， 你 束 深 入 探寻 他 们 
的 需求 ， 找 出 最 适合 他 们 的 解决 方案 。 我 们 已 经 在 第 四 章 中 谈 到 这 一 
点 了 。 你 要 尽 可 能 地 收集 跟 客 户 需 求 相 关 的 信息 ， 然 后 在 推出 方案 之 
前 把 需求 总 结 一 个。 

某 些 情况 下 ， 你 可 能 会 在 非 工 作 场 合 遇 到 一 位 合格 的 客户 。 当 时 
的 场合 可 能 不 适合 谈 生意 ， 此 时 ， 你 的 销售 目标 不 是 继续 判断 他 十 否 
合格 ， 然 后 展示 产品 ， 而 是 敲定 一 个 时 间 ， 好 有 机 会 跟 他 讨论 你 的 产 
品 有 什么 好 处 ， 如 何 满 足 他 们 的 需求 。 此 处 的 挑战 在 于 ， 你 要 赵 他们 
兴趣 高 涨 的 时 候 见 到 他 们 ， 别 让 任何 变化 把 他 们 变 成 不 合格 的 客户 
一 一 比如 被 竞 争 对 手 捷 足 允 登 。 


我 从 事 房产 销售 的 时 候 ， 很 喜欢 举 
合格 的 优质 客户 经 过 门口 。 举 行 公开 参 


行 公开 参观 活动 。 每 次 总 会 
观 的 那 座 房子 可 能 不 适合 这 


优质 客户 ， 但 我 又 不 能 马上 带 他 去 看 更 合适 的 。 尽 管 他 已 经 作 好 购买 
准备 了 ， 但 我 不 能 把 来 参观 的 其 他 客户 扬 下 不 管 ， 去 满足 他 的 需求 。 


最 后 ， 我 想到 了 一 个 办 法 。 我 在 供 参观 的 房子 里 放 上 好 几 桶 半 加 
仑 痛 的 冰激凌 。 如 采 我 觉得 哪 位 客户 非常 有 可 能 买房 子 ， 但 又 不 适合 
目前 这 座 房 子 ， 我 台 记 下 他 们 的 联络 方式 ， 答 应 尽快 市 他 们 去 看 房 ， 
然后 把 一 桶 半 加 仑 的 冰激凌 当 做 礼物 送 给 他 们 。 在 一 个 炎热 的 夏 日 ， 
拿 痢 半 加 仑 的 冰 激 姿 ， 他 们 会 去 哪儿 呢 ? 绝 大 多 数 情况 下 他 们 会 回 家 
去 ， 把 冰激凌 吃 掉 ， 或 写 放 到 冰箱 里 。 这 束 是 我 的 方法 一 一 把 客户 留 
住 ， 免 得 他 们 又 去 看 别 的 房子 。 


产品 的 确 符合 需求 ， 但 购买 时 机 成 熟 吗 ? 


事实 上 ， 试 探 过 程 中 还 有 决定 性 的 一 步 。 一 旦 你 掌握 了 客户 的 需 
求 ， 还 要 间 一 下 他 们 是 否 作 好 了 购买 准备 。 这 一 步 要 当心 ， 这 和 要 求 
成 交 (也 就 是 要 订单 ) 很 不 一 样 。 在 这 一 步 ， 你 是 在 试探 他 们 的 购买 
能 力 和 愿望 _ 是 想 现在 买 ， 还 是 半年 以 后 买 。 但 是 ， 你 并 没有 请 他 
们 真正 作 决 定 ， 因 为 现在 还 没 到 时 候 _ 你 还 没 展示 产品 呢 ! 


以 下 是 一 些 建议 ， 你 可 以 这 样 处 理 : 


“杰克 过 先生 ， 要 是 咱们 今天 运气 够 好 ， 找 到 了 合适 的 解决 方案 ， 
那 您 什么 时 候 想 用 这 部 铲 车 呢 ? ” 某 些 客户 可 能 很 喜欢 你 的 产品 ， 也 有 
购买 能 力 ， 但 他 们 还 没 作 好 购买 的 准备 。 他 们 可 能 要 到 半年 后 才 使 用 
你 的 产品 ， 他 们 可 能 要 把 这 算 进 下 个 财 年 的 预算 里 。 到 了 那 时 ， 你 的 
价格 体系 可 能 就 不 一 样 了 ， 甚 至 会 有 新 产品 推出 (这 要 看 你 从 事 的 是 
什么 行业 ) 。 在 投入 大 笔 时 间 展 示 产 品 方案 之 前 ， 你 需要 知道 他 们 的 
时 间 计划 。 


“ 芭 布 ， 如 时 你 们 想 购 闫 我 们 的 新 服务 ， 最 终 的 决策 过 程 是 什么 样 
的 ? ”天 布 可 能 是 决策 委员 会 的 重要 成 员 ， 这 个 委员 会 可 能 一 个 月 才 会 
碰 一 次 头 。 在 作出 最 漂亮 的 方案 展示 之 前 ， 你 和 硕 望 知道 这 些 。 与 其 同 


吾 布 一 个 人 移 演 示 一 轴 ， 你 更 应 该 面 对 全 体 成 员 演 示 。 今 天 你 要 “ 销 
售 ?" 给 芭 布 的 ， 束 是 让 你 出 现在 下 次 的 决 沫 会 议 上 。 


说 到 委员 会 ， 你 应 该 知道 成 员 都 有 谁 ， 每 个 人 的 职位 是 什么 *。 有 
些 人 说 的 话 可 能 比 其 他 人 有 分 量 。 准 备 演示 方案 的 时 候 ， 你 应 该 知道 
这 个 。 例 如 ， 如 采 你 知道 在 委员 会 作出 选择 后 ， 财 务 部 的 斯 科 特 : 幢 克 
尔 有 最 终 决定 权 ， 你 最 好 把 演示 过 程 中 跟 财 务 相 关 的 部 分 准备 得 特别 
充分 。 如 果 创 意 部 的 玛 德 琳 . 由 死 斯 顿 有 最 终 决定 权 ， 你 殉 需 要 把 图 表 
做 得 特别 吸引 人 。 


如 条 你 到 了 方案 展示 这 一 步 ， 而 决策 人 不 止 一 个 ， 那 么 你 一 定 要 
跟 房 间 里 的 每 个 人 都 保持 得 体 的 眼神 接触 ， 这 很 重要 。 如 采 你 是 在 顾 
客 的 家 中 做 销售 ， 小 家 伙 约 翰 尼 正 坐 在 妈妈 的 大 腿 上 ， 你 要 把 他 也 算 
进去 。 否 则 ， 他 可 能 会 作出 决定 ， 如 采 他 成 为 妈妈 注意 力 的 中 心 ， 你 
吕 会 失去 控制 权 。 


这 里 还 有 一 个 测试 购买 时 机 的 例子 :“ 迈 元 ， 如 采 我 们 现在 谈 的 都 
没 问 题 ， 你 的 准备 工作 做 好 了 吗 ? ”如 果 你 的 产品 需要 任何 形式 的 融 
资 ， 可 能 需要 迈 元 有 贷款 货 质 ， 这 样 你 们 才能 继续 往 下 谈 。 请 记 住 ， 
判断 客户 十 否 合格 ， 不 仅 要 看 你 的 产品 是 否 符合 他 们 的 需求 ， 也 要 看 
客户 的 财务 状况 是 否 人 允许 。 


这 个 话题 我 们 在 前 面 的 章节 中 所 到 过 ， 但 此 处 我 要 再 重申 一 遍 。 
谈 到 财务 问题 的 时 候 ， 应 该 用 这 句 话 开 头 : “我 无 意 触及 您 的 私事 ， 但 
征 ,…….” 这 样 一 来 ， 你 已 经 告诉 他 们 ， 你 知道 这 些 话题 事 关 私密 ， 但 你 
依然 能 继续 往 下 聊 ， 取 得 你 需要 的 重要 信息 。 


“为 了 让 您 的 员工 掌握 这 个 新 软件 的 用 法 ， 他 们 需要 参加 一 些 示 
训 。 您 希望 大 家 什么 时 候 能 顺利 地 使 用 这 个 软件 ? ”如 采 你 的 产品 需要 
最 终 用 户 参加 培训 ， 那 么 你 要 早早 地 把 这 个 时 间 问 题 提出 来 。 你 一 定 
不 想 让 江 在 客户 认为 他 们 的 员工 一 下 子 就 能 学 会 吧 。 如 果 你 知道 一 般 
公司 的 员工 需要 三 个 月 才能 掌握 ， 你 殉 有 要 在 试探 客户 是 否 合格 的 阶段 
把 这 个 时 间 安 排 担 出来。 如 采 这 家 公司 需要 更 快 的 方案 ， 或 是 无 法 及 


时 安排 员工 参加 塔 训 ， 那 么 这 个 客户 器 是 不 合格 的 。 或 者 ， 如 采 他 们 ] 
的 员工 分 布 在 各 地 ， 你 可 能 要 分 别 安 排 塔 训 的 日 期 ， 或 者 是 在 网 上 搁 
训 ， 用 既 省 时 又 省 钱 的 方式 完成 工作 。 


“比尔 和 苏 ， 如 果 我 们 的 产品 合适 的 话 ， 除 了 你 们 两 位 ， 还 有 谁 会 
参与 最 后 的 决策 呢 ? "尽管 客户 是 夫妇 俩 ， 看 上 去 财务 也 没 问题 ， 但 他 
们 可 能 要 笔 奶 奶 或 彼得 披 叔 资助 。 如 有 果 二 这样 ， 成 交 之 前 ， 奶 奶 和 彼 
得 叔叔 可 能 会 参与 决策 。 你 需要 在 作 全 面 展 示 和 试镜 成 交 之 前 获得 这 


些 信息 。 


客户 的 订购 量 减少 ， 该 和 寿 么 办 ? 


如 果 采 购 员 波 莉 下 的 订单 比 往 利 少 了 ， 你 有 充分 的 权利 去 问 她 其 
中 的 原因 。 不 要 和 觉得 这 是 冒犯 ， 也 不 要 认为 你 吏 要 失去 这 个 客户 了 。 
你 只 不 过 是 要 评估 一下， 看 看 她 是 否 有 新 需求 ， 或 是 需求 发 生 了 什么 
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但 是 ， 你 别 目 找 采 烦 。 等 手 上 这 个 订单 完成 了 之 后 你 再 开口 问 。 
如 条 这 些 问题 问 得 早 了 ， 可 能 会 妨碍 这 张 订单 的 顺利 执行 。 无 论 你 的 
问题 问 得 多 么 目 如 ， 你 的 客户 都 有 可 能 会 认为 这 征 冒 犯 。 总 会 有 这 种 
可 能 的 。 


有 个 问题 很 重要 : 你 要 当心 措 酝 ， 别 显得 像 是 在 打听 客户 公司 是 
不 是 遇 上 了 什么 糟糕 事情 似 的 。 永 远 也 不 要 做 出 这 种 令 人 误解 的 行 
为 。 你 是 他 们 中 的 一 员 ， 应 该 关心 他 们 的 公司 。 你 的 言行 应 该 符合 这 
一 点 S 


“谢谢 您 下 订单 ， 波 痢 。 导 谢 您 一 直 以 来 的 文 持 。 以 前 你 们 总 是 订 
五 千 个 ， 可 这 回 的 订 量 减少 了 ， 我 想 问 问 是 什么 原因 。 十 您 的 客户 想 
要 别 的 产品 了 吗 ? 还 是 你 们 公司 像 大 多 数 公 司 一 样 ， 受 到 了 经 济 形势 
的 影响 ? ”很 可 能 是 疲 莉 去 别 的 地 方 采 购 了 新 产品 供给 客户 。 如 采 是 这 
样 ， 要 证 你 有 合适 的 产品 ， 你 肯定 希望 目 己 是 第 一 个 满足 这 个 需求 
的 。 如 果 对 手 公 司 的 销售 员 比 尔 已 经 帝 着 不 同 的 产品 捷 足 移 登 了 了， 波 


和 莉 可 能 束 不 会 找 你 了 。 也 有 可 能 是 波 闲 刻意 要 停止 购 严 ， 因 为 公司 不 
再 需要 这 种 产品 了 ， 或 写 她 找到 了 更 为 便宜 的 替代 品 。 无 论 是 什么 情 
况 ， 你 都 要 快速 采取 行动 。 


如 果 波 莉 的 公司 受到 了 市 场 或 行业 的 影响 ， 你 应 该 去 跟 她 聊 聊 发 
生 了 什么 事 。 如 采 你 还 不 太 有 把 握 ， 束 从 其 他 途径 收集 信息 ， 看 看 她 
的 行业 怎么 了 ， 然 后 看 看 你 是 否 能 想 出 什么 新 点 子 帮助 她 的 公司 。 


如 条 她 需要 在 一 段 时 间 内 缩 碱 订购 量 ， 那 么 你 需要 评估 一 下 这 对 
你 的 销售 收入 有 什么 影响 。 你 可 能 需要 另 找 一 位 客户 来 弥补 销售 指 
标 。 你 的 目标 是 在 帮助 客户 的 同时 ， 保 持 或 增加 目 己 的 收入 。 


如 条 某 位 客户 的 订购 量 减少 了 ， 或 者 订购 的 频率 降低 了 ， 那 么 请 
他 们 作出 高 质量 的 引 存 是 个 不 错 的 应 对 办 法 。 如 采 你 一 直 把 他 们 服务 
得 很 好 ， 他 们 可 能 会 因此 有 些 内 雏 一 一 他 们 的 不 景气 连累 了 你 。 这 会 
让 他 们 觉得 有 义务 帮 你 介绍 点 生意 ， 因 为 你 在 他 们 需要 的 时 候 已 经 伸 
出 了 援手 。 永 远 也 不 要 默默 地 接 下 一 张 变 小 的 订单 ， 然 后 祝福 客户 一 
切 乎 。 这 征 平 良 的 销售 员 干 的 事 。 你 是 金牌 销售 员 ， 你 永远 都 会 积 
极地 找 出 对 所 有 人 都 最 有 好 处 的 解决 办 法 ， 包 括 你 目 己 。 


要 经 稼 评估 客户 的 合格 程度 


形势 艰难 的 时 候 ， 你 需要 不 断 地 评估 现 有 客户 的 合格 程度 。 一 天 
三 班 倒 的 时 候 ,“ 快 造 ? 公 司 是 个 合格 的 客户 。 但 是 ， 如 果 他 们 的 生产 
发 生 了 变化 ， 比 如 变 成 了 一 天 两 班 ， 他 们 的 需求 融会 发 生变 化 .…… 你 
的 服务 也 会 发 生 相应 的 变化 。 


如 果 “ 卡 氏 甜 点 ”的 生意 越 来 越 红火 ， 他 们 对 你 现 有 产品 的 需求 可 
能 会 增多 。 要 珍惜 客户 的 时 间 一 一 特别 是 业务 增长 的 时 候 一 一 但 你 要 
作 好 提问 的 准备 。 你 可 以 回想 一 下 第 一 次 跟 他 们 做 生意 的 情景 ， 看 看 
他 们 的 需求 是 否 发 生 了 改变 。 


“ 卡 萝 尔 ， 当 初 你 向 我 们 买 前 两 台 商 用 烤 炉 的 时 候 ， 你 才刚 刚 搬 进 
这 个 厂房 。 现 在 你 已 经 扩张 到 楼 那 关 了。 你 新 请 了 三 位 甜点 师傅 ， 已 
经 开始 免费 送 货 了 。 这 么 大 的 成 就 ， 你 难道 不 自豪 吗 ? 我 很 想 知道 
你 的 生意 增长 有 多 么 顺利 ”多 久之 后 会 需要 第 三 台 烤 炉 ? “很 有 可 能 
萝 尔 忙 得 从 没 想 过 这 个 问题 。 你 这 么 一 提 ， 她 可 能 才 意 识 到 ， 要 是 再 
买 一 台 烤 炉 ， 生 产 效率 会 更 高 。 于 是 她 就 会 决定 ， 是 时 候 再 添置 一 台 
财 炉 了 。 


少 除 价 格 异 议 


正确 地 评估 客户 的 合格 程度 有 个 最 大 的 好 处 : 排除 随后 的 价格 异 
议 。 我 得 提醒 你 ， 不 要 太 早 提出 钱 的 问题 一 还 没 前 述 产品 价值 的 时 
候 吕 不 要 所 ， 但 是 粗略 地 佑 出 客户 打算 伦 多 少 钱 还 是 很 明智 的 。 你 肯 
定 会 遇 到 这 种 情况 : 洪 在 客户 完全 不 知道 你 的 服务 是 什么 价格 。 他 们 
很 可 能 严重 低估 了 人 花费。 


处 理 金钱 问题 有 好 多 种 做 法 。 你 可 以 问 问 他 们 在 类 似 产品 上 作 了 
哪些 调研 。 现 在 网 上 信息 量 这 么 丰富 ， 客 户 不 大 可 能 对 你 的 产品 价格 
一 点 概念 也 没有 《但 也 有 可 能 ) 。 此 外 ， 如 果 你 的 产品 有 很 多 型 号 ， 
价钱 相差 很 多 ， 你 肯定 希望 知道 他 们 打算 伦 多 少 钱 。 


客户 提起 某 种 型 喜 的 时 候 ， 你 需要 简明 扼要 地 点 出 它 的 功能 。 然 
后 把 大 体 上 的 价格 报 出 来 。“ 这 个 型 号 有 xx 功能 ， 基 本 价 征 xx 美元 。” 
如 采 价 格 超出 了 他 们 的 预算 ， 他 们 很 可 能 会 告诉 你 。 如 果 他 们 没 狐 
驳 ， 那 你 束 问 问 更 高 级 型 号 产品 的 功能 和 收 荔 是 否 符合 他 们 的 需求 。 
他 们 可 能 在 调查 的 时 候 漏 掉 了 什么 ， 因 此 看 中 了 低级 型 豆 的 产品 。 
“X+ 的 型 号 还 包括 xx 功能 ， 好 处 是 xx， 您 觉得 这 个 功能 怎么 样 ? ” 


另 一 个 提 钱 的 办 法 是 说 说 其 他 客户 的 情况 。“ 帕 蒂 ， 有 很 多 满意 的 
客户 大 概 花 了 5 000 美 元 。 有 些 实力 更 雄厚 的 客户 花 了 7 500 美 元 以 上 。 
还 有 些 满 意 的 客户 由 于 预算 有 限 ， 大 概 花 了 3 000 美 元 。 我 能 问 问 您 觉 
得 哪个 价位 比较 合适 吗 ? ”这 话 是 不 是 听 起 来 比 这 个 问题 舒服 多 了 ? 
“ 那 您 打算 人 花 多 少 钱 ? ” 


一 旦 你 能 粗略 佑 出 客户 的 预算 ， 你 束 知 道 该 问 他 们 推荐 哪 种 产品 
了 ， 而 且 你 已 经 席 除了 随后 的 价格 异议 。 客 户 已 经 告诉 你 他 们 打算 人 花 
多 少 钱 了 ， 所 以 不 会 再 回 过 头 来 说 你 的 价格 太 贯 。 


现在 看 到 正确 评估 客户 的 威力 了 吧 ? 正 是 因为 这 个 ， 它 是 金牌 销 
售 员 通 往 成 功 的 金 钥 是 。 


要 避 总 结 


AN 一 串 
.判断 客户 是 否 合格 ， 这 一 步 对 你 的 销售 业绩 有 重大 影响 。 


和 
人 O 


0 


大 


你 学 会 了 很 多 种 询问 客户 何 时 需要 你 的 产品 打算 花 多 少 钱 
人 


-你 有 了 计划 ， 当 你 在 非 业 务 场合 遇 到 湾 在 的 合格 客户 时 ， 知 
道 该 如 何 对 竺 他们。 


第 八 章 
减弱 客户 的 抗拒 心理 


世上 的 忧虑 有 一 半 是 因为 人 们 在 没 擎 握 必 需 信 息 之 前 台 想 作出 


决定 


一 ” 迪 安 . 霍 克 斯 (Dean Hawkes) 


忧虑 太 没 价值 了 。 它 扼杀 时 间 ， 耗 尽 精力 ; 它 执 人 安眠 ， 让 你 的 
效率 变 得 低下 。 谁 会 故意 选择 这 种 情绪 呢 ? 仔细 想 想 ， 没 儿 个 人 愿意 
这 么 做 吧 。 但 对 于 我 们 大 多 数 人 来 说 ， 忧 虑 是 一 种 潜意识 的 反应 。 它 
会 形成 习 帆 。 

你 常 听 人 说 “我 发 现 自己 在 担心 .……”*。 发 现 自己 在 .…… 这 听 上 去 
像 是 爱 担 心 的 人 找 不 痢 方 癌 似 的 。 如 果 你 是 这 样 的 人 ， 让 我 们 来 解决 


这 个 问题 吧 。 


对 付 忧 虑 ， 骤 好 的 方法 束 生 默念 宁静 寡 词 :“ 原 上帝 赐予 我 于 静 去 
接受 不 能 改变 的 事 ， 赐 予 我 勇气 去 改变 我 能 够 改变 的 事 ， 赐 予 我 智慧 
去 分 辨 这 两 者 的 不 同 。” 如 采 你 发 现 目 己 正 为 某 件 事 担 忱 ， 问 目 己 这 个 
问题 : “对 于 我 担忧 的 这 件 事 ， 我 能 做 些 什么 来 改变 它 吗 ? ”如 采 有 ， 
你 残 采取 行动 一 一 哪 介 第 一 步 只 是 多 了 解 一 些 情 况 ， 看 看 你 担忧 的 原 
因 是 什么 。 就 算 只 把 忱 虑 和 你 能 做 的 事情 写 下 来 也 行 。 


如 果 你 什么 也 不 能 做 ， 就 大 声 告 诉 自己 :“ 别 再 把 时 间 和 精力 浪费 
在 担心 上 了 “。? 我 知道 这 听 起 来 过 于 稍 单 ， 但 是 如 果 你 肯 仔 细 想 想 ， 我 
想 你 也 会 认为 这 种 方法 是 有 道理 的 。 如 有 果 你 用 一 个 月 的 时 间 不 断 地 重 


研究 证 明 ， 对 于 那些 爱 担 心 的 人 来 说 ， 他 们 90% 的 忧虑 从 来 没有 
成 真 过 。 有 些 人 会 把 这 视 做 担忧 有 理 的 证 据 :“ 唉 ， 要 十 我 担心 那 件 
事 ， 那 件 事 束 很 可 能 不 会 发 生 了 “。? 把 你 伦 在 担忧 上 的 时 间 用 来 采取 行 
动 吧 ， 这 相对 来 说 要 积极 得 多 ， 也 更 有 可 能 囊 给 你 积极 正面 的 结 


现在 ， 主 我 们 来 看 看 忧虑 对 销售 有 何 影响 。 这 征 个 相当 重要 的 事 
情 ， 值 得 好 好 注意 。 你 的 洪 在 客户 担心 目 己 作 出 错误 的 决策 ， 他 们 担 
心 你 的 产品 是 不 是 真 的 能 实现 你 说 的 那些 好 处 ， 他 们 担心 万 一 作出 了 
煤 糙 的 决定 会 大 丢 面 和子， 他们 担心 作出 财务 上 的 承诺 。 客 户 可 能 并 没 
人 
鲜 ' 的 间 仿 


讨厌 “被 销售 "*， 这 可 能 是 导致 普通 销售 员 遭 拒 的 最 主要 原因 。 普 
通 的 销售 员 在 跟 客 户 接触 的 时 候 ， 不 会 多 思考 一 下 这 个 问题 ， 或 是 作 
好 解决 问题 的 准备 。 他 们 会 说 ， 在 说 服 潜在 客户 购买 产品 或 服务 的 时 
候 碰 到 了 “一 堵 砖 增 ”。 不 对 的 是 ， 他 们 认为 这 堵 寺 是 销售 中 无 法 死 服 
的 障碍 。 他 们 或 许 会 努力 推 上 一 会 儿 ， 但 他 们 极 少 去 想 ， 或 是 极 少 肯 
化 工夫 怜 过 去 、 绕 过 去 ， 或 是 在 增 上 开 一 扇 门 一 一 起 码 是 开 一 局 机 会 
之 窗 。 


金牌 销售 员 明 日 ， 这 堵 抗 拒 之 墙 是 怎么 建 起 来 的 ， 束 要 怎么 把 写 
拆 掉 一 一 一 次 拿 掉 一块 砖 。 尽 管 客户 的 抗拒 心理 很 可 能 形成 得 很 快 ， 
但 是 ， 一 旦 弄 明 日 了 它 是 怎么 回 事 ， 这 个 过 程 还 是 可 以 减 慢 ， 甚 至 终 
目的。 


我 们 从 这 堵 抗 拒 之 墙 的 墙根 看 起 。 你 是 个 销售 员 ， 你 和 客户 都 知 
道 ， 你 的 任务 束 要 把 产品 从 你 的 仓库 搬 到 他 们 仓库 ， 因 此 ， 绝 大 多 
数 人 在 总 体 上 都 是 抗拒 销售 员 的 。 


正 因 为 这 样 ， 我 们 才 在 书 的 前 些 章 和 中 探讨 了 那么 多 策略 ， 让 洲 
在 客户 看 到 你 是 个 友善 的 人 ， 知 道 你 是 来 帮 忙 的 ， 你 能 胜任 目 己 的 工 
作 ， 也 值得 信任 。 这 一 切 都 有 助 于 打破 抗拒 之 墙 。 


如 果 你 怀疑 人 们 十 不 是 天 生 束 对 销售 员 有 抵触 心态 ， 想 一 想 你 有 
多 少 次 听 过 这 种 话 : “不 ， 谢 谢 ， 我 们 只 是 随便 看 看 。” 当 人 们 只 有 是 在 
浏览 货品 ， 或 没有 表现 出 购 严 需 求 的 时 候 ， 这 是 个 谢绝 销售 的 标准 回 
答 。 有 些 情 况 下 ， 人 们 这 么 遂 只 是 因为 他 们 不 想 跟 我 们 说 话 。 这 是 因 
为 人 们 对 销售 人 员 有 陈旧 而 糟糕 的 成 见 : 有 些 销售 员 不 够 专业 ， 只 想 
把 产品 强行 推销 给 别人 。 在 现实 世界 中 ， 每 个 人 都 要 工作 挣 钱 ， 要 莽 
家 糊口 ， 无 论 是 做 销售 还 是 在 其 他 领域 ， 但 销售 员 却 因为 行业 内 一 小 
部 分 人 的 不 光彩 行为 ， 育 了 几 个 世纪 的 黑 锅 。 


如 条 客户 心里 已 经 允 起 了 一 堵 十 英尺 高 的 抗拒 之 墙 ， 他 们 残 极 少 
层 意 化 时 间 跟 你 打交道 ， 你 永远 也 别 想 接触 到 他 们 。 因 此 ， 如 果 你 已 
经 跟 某 些 潜在 客户 安排 好 了 见面 时 间 《或 是 他 们 主动 走 到 你 的 零售 店 
里 来 ) ， 这 就 说 明 他 们 对 你 的 产品 感 兴趣 ， 他 们 有 需求 一 一 或 许 墙 上 
还 留 有 一 局 机 会 之 窗 。 你 的 任务 就 是 让 那 扇 窗户 开 着 。 你 不 是 要 把 这 
堵 墙 修得 更 高 更 坚固 ， 而 征 要 让 客户 看 到 ， 这 堵 墙 根本 没 必要 存在 。 
你 要 通过 教育 帮助 他 们 看 到 这 个 全 新 的 现实 。 


销售 的 核心 束 是 教育 别人 。 正 因为 这 个 ， 才 有 那么 多 老师 成 功 地 
转行 做 了 销售 员 。 如 何 抓 住 学 生 们 的 注意 力 ， 激 起 好 柯 心 ， 帮 助 学 生 
们 兴致 劳 芝 地 掌握 要 学 的 东西 ， 老 师 们 在 这 些 方面 是 训练 有 又 的 。 学 
ae 束 会 大 幅 


想 想 看 。 你 是 怎么 购买 第 一 台 笔记 本 电脑 的 ?如 果 你 迫不及待 地 
想 要 一 台 ， 你 可 能 很 快 就 作 了 决定 ， 只 为 把 它 买 到 手 。 但 从 长 远 来 
看 ， 你 满意 吗 ? 可 能 满意 ， 也 可 能 不 满意 。 如 果 你 不 满意 ， 你 决定 把 
它 升级 换代 的 时 候 ， 发 生 了 什么 事 ? 你 去 寻找 信息 ;你 向 信得过 的 有 
友 、 亲 威 和 同事 们 征求 意见 ， 你 可 能 在 网 上 作 了 一 番 比 较 ， 你 可 能 还 
四 处 逛 了 和 逛 ， 看 了 看 哪 家 价格 最 低 ， 哪 家 的 售后 服务 最 好 。 在 购买 的 
过 程 中 ， 你 积累 了 知识 ， 这 让 你 有 了 自信 ， 作 出 了 自 认为 是 明智 的 购 
买 决策 。 绝 大 多 数 消费 者 正 是 这 么 做 的 。 


吴 为 销售 人 员 ， 你 的 目的 就 是 教育 客户 ， 让 客户 获得 知识 。 你 斋 
望 人 们 认为 你 是 个 值得 信任 的 顾问 。 你 需要 加 客户 证 明 ， 你 有 足够 的 
知识 ， 能 够 把 你 的 品牌 跟 对 手 的 作出 充分 的 比较 。 你 需要 准确 地 知 
道 ， 你 的 产品 多 少 钱 ， 别 家 卖 的 类 似 产 品 又 是 多 少 钱 。 这 是 需要 你 下 
工夫 的 ， 需 要 付出 时 间 和 精力 。 既 然 你 是 个 勤 备 的 专业 销售 员 ， 这 人 么 
做 应 该 是 你 的 第 二 天 性 。 


一 块 砖 一 块 砖 地 拆 掉 抗 拒 之 塔 


我 们 已 经 探讨 过 ， 客 户 抗拒 销售 的 根本 原因 是 害 介 被 人 “推销 ”。 
这 种 恐惧 会 一 直 留 在 潜在 客户 心里 ， 直 到 你 赢得 他 们 的 信任 为 止 。 他 
们 发 现 你 是 个 值得 信任 的 好 人 ， 你 的 产品 妥 半 地 满足 了 他 们 的 需求 。 


抗拒 之 墙 极 少 会 在 刹那 间 垒 成 ， 它 是 一 层 层 逐渐 增高 的 。 最 初 ， 
每 个 客户 都 会 对 你 作出 判 晰 。 有 些 人 会 有 意 地 判断 你 ， 而 另外 一 些 人 
对 你 的 第 一 反应 则 是 下 意识 的 。 


如 条 你 给 人 的 印象 在 总 体 上 十 很 有 吸引 力 的 ， 这 很 好 ， 但 你 要 注 
， 他 们 心里 可 能 仍然 存 有 称 惧 。 如 采 你 的 穿着 或 外 貌 显得 不 修 边 
幅 ， 或 是 不 够 专业 ， 你 已 经 给 抗拒 之 墙 垒 上 了 第 一 层 砖 。 如 果 你 跟 客 
户 的 眼神 接触 不 够 得 体 ， 握 手 不 够 坚定 有 力 ， 脸 上 没有 微笑 ， 墙 殉 义 
砌 上 了 几 技 。 


几 


如 时 你 面 对 的 次 在 客户 是 团队 、 委 员 会 或 夫妻 俩 ， 你 对 其 中 某 个 
人 说 话 更 多 些 ， 那 么 更 多 砖 块 又 垒 上 去 了 。 但 这 种 情况 下 ， 你 面前 的 
墙 可 能 没 那 么 稳固 。 如 采 得 到 你 更 多 关注 的 是 强势 的 一 方 ， 这 堵 墙 可 
能 建造 得 一 边 高 一 边 低 。 但 不 管 各 么 说 ， 这 还 是 一 堵 场 。 如 采 刚 好 相 
反 ， 得 到 你 关注 的 那 一 方 在 最 终 决 策 中 没有 那么 大 影响 力 ， 墙 吏 砌 得 
更 高 了 。 额 外 的 砖头 是 遭 冷 落 的 那 一 方 添上 去 的 。 你 忽视 他 们 的 时 
nn 


关键 之 处 在 于 : 你 要 明日 ， 当 你 想 减 轻 客 户 的 抗拒 心理 ， 或 是 不 
想 让 它 再 增强 的 时 候 ， 你 做 的 每 一 件 事 、 说 出 的 每 一 句 话 都 很 重要 。 
你 最 初 的 努力 一 一 让 人 们 剖 欢 你 、 信 任 你 、 想 要 昕 你 说 话 一 一 对 于 抗 
拒 之 墙 的 形状 和 大 小 至 关 重 要 。 


我 们 已 经 在 前 面 的 章节 提 到 过 如 何 让 别人 对 你 有 好 感 的 事 。 让 人 
们 对 你 有 好 感 ， 这 始 于 你 的 微笑 、 你 的 声调 、 你 热情 的 态度 和 专业 的 
举止 ， 它 跟 你 的 服务 心态 也 很 有 关系 。 还 记得 吗 ? 号 为 专业 销售 员 ， 
你 的 任务 束 是 服务 他 人 的 需求 。 如 采 能 确保 目 己 尽 一 切 力量 传达 这 个 
态度 ， 那 么 潜在 客户 最 初 能 用 的 砖 块 数目 束 有 限 了 。 


那么 ， 你 该 如 何 建立 信任 呢 ? 你 要 把 这 个 意思 清晰 地 传达 给 
户 : “我 是 来 为 你 服务 的 。” 有 要 是 没有 客 己 ， 你 束 不 会 有 工作 ， 有 十 不 
征 ? 要 感激 每 个 客户 给 你 的 时 间 。 这 不 是 客 套话 ， 这 是 你 职责 描述 的 
一 部 分 ， 十 你 的 工作 要 求 。 


另 一 个 建立 信任 〈 对 抗 爸 墙 ) 的 方法 是 找到 你 和 洪 在 客户 的 共同 
点 。 人们 喜欢 和 那些 让 目 己 感到 目 在 的 人 相处 或 共事 。 这 些 人 下 是 和 
我 们 有 共同 点 的 人 。 我 们 可 能 住 得 很 近 ， 在 同一 行业 工作 ， 孩 子 的 年 
龄 差不多 大 ， 参 加 过 相同 的 会 议 ， 喜 欢 同 一 文 当 地 球 队 ， 或 是 参加 了 
同一 个 俱乐部 。 


想 要 达到 这 个 目的 ， 你 殉 不 能 把 目 己 的 生活 加 客户 全 盘 托 出 。 找 
出 共同 点 不 是 他 们 的 责任 ， 而 是 你 的 ， 你 要 主 动 去 发 现 。 他 们 的 办 公 
室 或 家 里 闭 修 得 怎么 样 ? 如 采风 格 独特 ， 融 问 问 这 风格 是 不 是 他 们 杀 
目 挑选 的 。 如 果 是 ， 称 赞 房间 里 的 某 些 东西 。 找 个 话题 问 些 问题 ， 让 
他 们 说 说 。 然 后 ， 你 束 开 始 仔细 听 ， 寻 找 共同 点 。 他 们 的 语调 和 谈话 
的 内 容 会 给 你 线索 。 


如 条 你 发 现 这 有 点 难 ， 束 把 他 们 看 做 某 个 领域 的 专家 ， 而 这 个 领 
域 是 你 一 直 深 感 兴趣 的 〈 得 是 真 的 才 行 ) 。 或 许 鲍 勃 -杰克逊 酷 爱 改 
钓 ， 办 公 室 墙 上 挂 着 儿 张 钓鱼 的 照片 ， 或 许 还 挂 着 一 根 古 董 钓 和 伟 。 你 
或 许 这 辈子 从 没 钩 过 一 条 鱼 ， 但 你 可 以 用 这 种 问题 展开 话题 : “您 是 怎 
么 喜欢 上 飞 钩 的 ? ”或 者 “您 迷 上 飞 钓 有 多 长 时 间 了 ? ”不 过 我 了 提醒 
你 ， 别 问 他 最 喜欢 去 什么 地 方 钓鱼 。 他 可 能 会 怀疑 你 要 把 他 的 黄金 宝 
地 透露 给 别人 。 


看 见 了 吗 ? 递 过 一 块 砌 墙 的 砖 多 么 容易 啊 。 跟 销售 根本 没关系 的 
事情 都 有 可 能 变 成 砖 块 。 有 些 随 口 说 说 、 看 似 无 害 的 话 甚至 可 能 变 成 
灰 浆 ， 把 寺 砌 得 更 牢 。 正 是 因为 这 个 ， 你 需要 在 见 任 何 一 位 客户 前 做 
好 功课 ， 和 准备、 准备、 再 准备 。 


区 和 杰 瑞 夫妇 家 的 车 道上 可 能 停 着 一 辆 沙滩 车 ， 或 是 一 辆 野 宫 拖 
车 。 除 非 你 看 见 了 他 们 夫妇 俩 一 起 在 户外 玩 的 照片 ， 否 则 可 别 瞎 猜 。 
或 许 是 杰 瑞 和 他 的 哥们 儿 剖 欢 户外 和 运动， 而 苏 留 在 家 里 ， 或 是 不 想 
去 。 不 管 是 哪 种 ， 阔 滩 车 和 拖车 都 有 可 能 是 砌 场 的 砖 块 。 你 最 好 爷 找 
点 其 他 的 共同 点 ， 比 如 说 他 们 家 有 多 漂亮 ， 或 是 聊 一 聊 介绍 你 们 认识 
的 中 间 人 “。 随 着 谈话 的 深入 ， 你 可 能 就 会 对 他 们 户外 探险 的 爱好 更 加 
心中 有 数 了 。 


你 要 竭力 避免 用 天 气 作为 共同 话题 ， 除 非 真 的 出 现 很 异 冰 的 情 
况 。 懒 惰 的 销售 员 才 会 跟 人 谈天 气 。 有 很 多 话题 都 比 它 强 。 


此 外 ， 以 防 你 从 没 听 见 过 这 个 忠告 ， 我 要 说 一 句 : 别 谈 有 争议 的 
话题 。 不 要 跟 痢 认识 的 人 谈 起 政治 、 宗 教 或 消极 的 时 事 。 


在 我 写作 这 本 书 的 时 候 ， 人 们 一 谈 到 糕 的 事情 ， 束 要 来 一 名 “都 
怪 经 济 形势 不 好 ”。 我 实在 是 太 讨 厌 这 句 话 了 。 在 生活 和 工作 中 遇见 厅 
烦 的 人 拿 这 话 当 借 口 ， 我 听见 束 来 气 。 束 像 我 们 专业 销售 员 王 的 是 跟 
人 打交道 的 工作 一 样 ， 正 是 当地 、 全 美国 和 全 世界 的 人 造 束 了 这 个 世 
界 。“ 经 济 形势 "不 是 什么 伟大 的 外 部 力量 ， 能 让 我 们 作出 本 来 不 愿 做 
的 事情 。 我 有 要 在 这 里 把 目 己 的 想法 说 出 来 ， 不 涉及 任何 政治 层面 ， 只 
说 个 人 这 部 分 。 没 错 ， 征 有 些 人 由 于 某 些 不 可 控 的 外 力 而 失去 工作 ， 
但 他 们 因此 受 的 昔 在 更 大 程度 上 要 归咎 于 未 雨 绸 约 能 力 不 够 强 。 世 
上 有 些 人 遇 上 了 财务 或 其 他 问题 ， 这 是 因为 他 们 以 前 作出 了 糟糕 的 决 
策 。 这 征 目 己 的 事情 ， 除 了 那个 每 天 早上 在 镜子 里 看 到 的 人 之 外 ， 他 
们 谁 也 不 应 该 怪罪 。 


我 们 当中 有 太 多 人 变 得 贪 禁 ， 去 冒 风险 。 在 没 出 事情 之 前 ， 我 们 
都 没 作 好 准备 。 我 们 没有 承认 目 己 红 了 头 ， 而 是 怪罪 外 部 原因 ， 还 乞 
求 政府 出 面 解决 问题 。 著 名 的 幽默 么 术 家 威 尔 . 罗 杰 斯 谈 起 糕 形 努 的 
时 候 说 过 这 么 一 句 话 : “如 条 是 蚌 蠢 这 玩意 儿 把 我 们 推进 了 这 摧 破 事 里 
头 ， 那 它 为 什么 不 能 把 我 们 拉 出 来 呢 ? ” 


如 采 你 发 现 目 己 掉 进 了 及 脏 的 次 坑 ， 在 期 待 别人 给 你 扔 个 安全 
网 、 把 你 救 上 来 之 前 ， 请 先 想 想 你 是 怎么 掉 进 去 的 ， 你 能 做 点 什么 来 
拯救 目 己 。 对 那些 取得 了 真正 成 功 的 人 们 来 说 ， 个 人 责任 感 是 最 首要 


的 素质 。 


你 要 明 ， 你 和 客户 刚 开 始 接触 时 定 下 的 基调 ， 会 葛 定 后 面 儿 个 
销售 步骤 的 基础 。 这 个 基调 应 该 是 温暖 友善 的 ， 这 有 助 于 宫 造 融洽 的 
沟通 气氛 。 你 们 谈话 的 中 心 应 该 是 解决 方案 。 无 论 客户 面临 的 情况 有 
多 糟 ， 你 是 来 帮助 他 们 ， 把 事情 变 好 的 。 他 们 采取 了 正确 的 行动 ， 给 


你 打 了 电话 ， 或 是 接受 了 你 的 拜访 。 客 户 和 你 见面 ， 应 该 是 朝 正 确 的 
方 癌 迈 出 了 一 步 。 


随 着 你 逐渐 进入 展示 阶段 ， 另 外 有 些 砖头 出 现 了 。 你 的 演示 材料 
必须 摆 得 整整 齐 齐 ; 产品 手册 上 不 能 有 折 痕 、 和 破损， 印刷 质量 要 好 ; 
你 的 笔记 本 电脑 应 该 是 干 干净 净 的 ， 屏 幕 桌面 上 的 图 标 排列 井然 有 
序 。 事 实 上 ， 电 脑 桌面 上 的 图 标 应 该 只 跟 这 次 会 面 要 用 的 材料 相关 。 
桌面 背景 应 该 简洁 ， 不 会 分 散 广 意 力 。 


你 可 能 会 觉得 这 无 关 紧 有 要， 可是， 如 采 你 像 大 多 数 人 一 样 ， 把 好 
` 心爱 的 人 的 照片 当 桌 面 表 景 ， 这 很 可 能 会 引起 淤 在 客户 的 负 
面 情绪 。 


如 条 你 有 个 漂亮 的 宝宝 ， 可 他 们 没 孩 子 .…… 
如 果 你 在 海滩 上 度 过 了 美妙 的 假期 ， 可 他 们 好 多 年 没 度 过 假 


ee 


如 条 你 手 里 正 举 着 一 杯 啤 酒 ， 而 他 们 坚决 抵制 饮 调 .……. 


如 宁 某 件 事情 可 能 会 让 他 们 不 爱 听 你 说 话 ， 或 是 分 散 他 们 的 注意 
力 ， 无 法 好 好 看 你 展示 ， 你 束 别 做 。 绝 对 不 能 做 。 任 何 可 能 分 散 注 意 
力 的 事情 只 能 是 出 于 某 些 跟 销 售 有 关 的 目的 由 你 主动 做 出 来 。 你 希望 
他 们 想 听 你 说 话 吗 ? 如 果 你 把 全 部 精力 都 放 在 服务 他 们 的 需求 上 ， 他 
们 会 想 听 你 说 话 的 。 每 一 秒 钟 ， 他 们 的 情绪 都 可 能 发 生变 化 ， 这 要 看 
他 们 看 见 了 什么 、 听 见 了 什么 *。 我 们 要 避免 任何 负面 情绪 的 出 现 ， 只 
创造 积极 正面 的 感受 。 


我 们 来 看 看 ， 你 打算 给 湾 在 客户 展示 些 什 么 。 如 果 你 有 个 标准 的 
演示 文档 ， 又 决定 不 给 约 对 和 玛丽 夫妇 或 采购 员 落 拉 看 到 其 中 的 少数 
页 面 ， 你 束 会 勾 起 他 们 的 好 奇 心 : 为 什么 我 会 看 见 这 个 东西 ? 我 错过 
了 什么 ? 更 好 的 方法 是 ， 做 一 个 最 精简 的 演示 文档 ， 然 后 把 额外 的 货 
料 放 在 触手 可 及 的 地 方 ， 当 你 深入 了 解 到 他 们 的 需求 时 ， 如 采 你 觉得 


应 该 告诉 他 们 ， 再 打开 给 他 们 看 。 你 在 交谈 的 时 候 加 入 相关 信息 ， 人 
们 不 会 觉得 插 样 ， 但 如 果 某 些 内 容 吕 在 他 们 眼前 放 着 ， 你 却 跳 了 过 
去 ， 或 是 不 作 任何 解释 ， 他 们 束 会 起 疑心 。 在 教育 客户 的 过 程 中 ， 任 
人 


如 何 应 对 客户 的 异议 和 顾虑， 这 也 会 对 抗拒 心理 有 影响 。 客 户 的 
顾虑 未 必 都 是 砖 块 。 请 不 要 预先 作出 这 种 假定 。 绝 大 多 数 的 顾虑 只 坪 
因为 客户 想 澄 请 你 的 意思 ， 客 户 需 要 透彻 理解 你 说 的 话 。 有 时 候 ， 洪 
在 客户 提出 问题 和 顾虑 ， 只 是 为 了 让 销售 进程 减缓 一 点 儿 ， 好 让 他 们 
为 购买 决定 一 一 他 们 觉得 非 做 不 可 的 决定 一 一 找 个 理由 。 


当 你 听 到 有 异议 的 时 候 ， 如 有 果 你 的 态度 发 生 了 变化 ， 变 得 更 加 吊 员 
通 人 ， 或 是 为 目 己 争辩 ， 你 就 是 在 给 客户 递 砖头 ， 还 亲自 挥舞 着 抹 水 
泥 的 小 铲子 。 听 见 异 议 的 时 候 ， 绝 对 不 要 申辩 。 只 需 把 它 看 成 是 “客户 
想 多 了 解 点 信息 ? 束 行 了 。 处 理 异 议 的 时 候 ， 你 越 生冷 静 ， 客 户 束 越 有 
可 能 保持 平稳 的 情绪 状态 。 


还 有 些 洪 在 的 砖 块 是 : 展示 的 时 候 出 了 技术 故障 、 要 求 成 交 的 问 
题 提 得 太 早 、 念 错 或 拼 错 了 人 名 、 讲 了 不 得 体 的 笑话 ， 或 是 在 错误 的 
时 机 讲 了 笑话 、 粗 重地 触及 了 客户 的 隐私 。 


运用 本 书 中 讲 到 的 这 些 积极 策略 ， 你 瓯 能 不 售 地 拆 挥 这 堵 抗 拒 之 
墙 。 有 些 策略 只 能 帮 你 拆 下 一 两 块 砖 ， 有 些 党 略 会 推倒 一 大 片 。 把 这 
想象 成 游戏 好 了 。 你 拆 砖 的 速度 能 不 能 比 他 们 仅 砖 的 速度 快 ? 你 的 言 
行 是 在 帮 他 们 砌 增 吗 ? 当 你 发 挥 出 最 高 的 专业 水 准时 ， 可 用 的 砖 块 是 
如 此 至 少 ， 以 至 于 你 和 客户 之 间 完 全 没有 这 堵 抗 拒 之 场 了 。 事 实 上 ， 
你 们 双方 很 快 束 会 发 现 ， 你 们 是 同一 个 阵 悍 的。 


糟糕 的 决 和 痢 


当 你 必须 要 选择 ， 却 不 去 做 的 时 候 ， 这 本 喘 职 是 一 种 选择 。 
一 ”威廉 .詹姆斯 (William James) 


在 你 的 销售 生涯 中 ， 你 肯定 会 遇 到 儿 个 粳 糕 的 决策 者 。 无 数 的 人 
终 其 一 生 完 全 没 作 过 决策 ， 或 是 颇 为 频繁 地 作出 粳 糕 的 决策 ， 多 悲 京 
啊 。 人 不 可 能 每 次 都 作出 正确 决策 ， 但 也 有 些 人 太 害 但 承担 作 决 策 的 
责任 ， 以 至 于 让 别人 为 目 己 安排 人 生 。 有 些 人 害 介 作出 错误 决策 ， 以 
至 于 会 躲避 那些 不 得 不 作出 决策 的 情境 。 让 别人 决定 你 的 人 生 一 一 混 
迹 在 人 群 中 ， 而 不 是 站 出 来 ， 作 为 一 个 独立 的 人 来 面 对 人 生 一 一 这 是 


多 么 翡 哀 啊 。 


如 条 你 做 的 是 B2B 的 销售 ， 但 层 你 不 会 伴 到 太 多 决 货 能 力 低 下 的 
采购 员 。 毕 竟 为 公司 作出 明智 决策 是 他 们 的 工作 ， 但 我 们 无 法 保证 百 
分 之 百 都 征 这 样 。 我 的 有 些 学 生 跟 我 讲 过 一 些 采 购 员 的 故事 ， 有 些 人 
作 决 策 的 方式 的 确 很 奇怪 ， 有些 人 对 销售 人 员 开 出 难以 置信 的 条 件 ; 
有 些 人 的 行为 几 近 犯罪 。 这 种 事 总 是 有 的 。 


尽管 你 很 努力 ， 但 你 不 可 能 拿 下 每 个 潜在 客户 。 尽 管 你 打 心 眼 儿 
里 知道 ， 你 的 产品 比 对 手 的 更 好 ， 但 有 些 人 还 是 会 选择 你 的 对 于 。 他 
们 对 你 的 产品 的 热情 没 你 那么 高 ， 有 些 情 况 下 ， 他 们 对 产品 的 评判 标 
准 可 能 和 你 的 不 一 样 ， 或 者 他 们 没 看 到 某 个 产品 功能 是 多 么 有 价值 ， 
而 这 正和 是 产品 的 亮点 所 在 。 


如 果 采 购 员 作 了 一 个 你 坚信 是 错误 的 决定 ， 就 大 方 地 放 开 这 笔 生 
， 祝 福 他 们 一 切 顺 利 ， 并 取得 对 方 允 许 ， 可 以 时 不 时 地 联络 他 们 一 
。 如 果 你 对 形势 的 评估 是 对 的 ， 他 们 最 终 会 发 现 目 己 钳 了 “。 你 肯定 
希望 时 刻 准 备 着 那 一 天 的 到 来 一 一 他 们 回来 找 你 购买 更 好 的 产品 和 上 服 


可 几 


务 〈 但 用 不 着 屏 气 凝 神 地 等 着 ， 没 那么 快 ) 。 他 们 回来 找 你 的 时 候 ， 
你 要 当心 ， 生 万 不 要 沾 沾 目 喜 ， 认 为 你 对 而 人 家 错 。 你 只 需 感 谢 这 次 
新 机 会 ， 为 能 够 服务 他 们 的 需求 而 感到 薪 幸 殉 行 了 。 


如 果 采 购 员 的 决策 真 的 很 糟糕 ， 那 家 公司 或 许 会 有 个 新 的 采购 员 
来 找 你 。 如 果真 是 这 样 ， 尽 管 你 自 认 为 和 这 家 公司 已 经 打 过 了 区 道 ， 
但 你 也 应 该 把 它 当做 全 痢 的 客户 来 处 理 。 因 为 新 的 采购 员 很 可 能 会 觉 
得 目 己 是 在 收拾 前 任 留 下 的 烂摊子 。 你 不 想到 处 嘻 喷 这 烂摊子 里 有 你 
一 份 吧 一 一 尽管 他 们 从 没 严 过 你 的 产品 。 


此 外 ， 永 远 不 要 说 前 任 采购 员 的 坏话 。 他 们 尽管 离 任 了 ， 但 仍然 
有 可 能 影响 到 销售 结果 。 如 条 有 人 问 你 前 任 采 购 员 怎 么 样 ， 你 要 保持 
中 立 的 态度 ， 别 留 下 把 柄 。 你 可 以 使 用 这 种 措辞 :“ 她 作 决 定 的 方式 挺 
有 意思 的 。? 或 者 , “他 工作 好 像 挺 努力 的 。" 不 要 发 表 实质 性 的 意见 ， 
这 样 你 区 不 用 担心 会 给 新 人 留 下 不 好 的 印象 了 。 


无 论 你 面 对 的 是 企业 用 户 还 是 个 人 用 户 ， 这 些 决 策 者 都 布 望 对 目 
己 的 决策 有 信心 ， 和 希望 他 们 挑选 的 产品 和 服务 能 让 目 己 满意 ， 也 斋 望 
得 到 优秀 的 售后 服务 。 你 在 销售 展示 中 所 做 的 一 切 ， 都 要 准确 无 误 地 
把 这 些 表 现 出 来 。 你 甚至 可 以 在 演示 的 时 候 揪 进 一 些 这 样 的 评论 : 

“这 项 功能 让 您 对 今天 的 讨论 更 有 信心 了 ， 不 是 吗 ? ” 

“玛丽 ， 这 些 信息 解决 了 你 关于 .…… 的 顾虑 了 吧 ? ” 


“看 到 了 情况 有 改善 的 可 能 ， 您 肯定 感觉 好 多 了 ， 不 是 吗 ? ” 


“您 对 产品 线 作 了 这 么 深入 的 调研 ， 真 是 太 明 智 了 。” 


“把 您 的 需求 列 得 这 么 请 区 ， 这 感觉 是 不 是 棒 极 了 ? ” 


“您 很 高 兴 我 们 今天 分 析 到 了 这 个 问题 ， 不 是 吗 ? ” 


提出 这 些 问题 ， 就 是 为 了 证 客户 对 此 产生 良好 的 感觉 一 一 他 们 见 
到 了 你 ， 也 知道 了 你 的 产品 跟 他 们 的 需求 有 关系 。 你 的 任务 不 只 是 推 
介 产 品 ， 还 要 让 决策 人 觉得 开心 ， 要 让 他 们 脑海 里 的 独 景 比 作 出 决 
之 前 〈 也 就 是 见 到 你 之 前 ) 更 美好 。 你 要 让 他 们 感觉 到 ， 比 起 现在 的 
处 境 ， 决 和 带 来 的 结果 肯定 会 让 他 们 更 加 舒服 目 在 。 


当 人 们 不 舒服 的 时 候 ， 他 们 会 采取 许多 行动 。 整 体 说 来 ， 无 论 旦 
在 身体 上 还 是 心灵 上 ， 我 们 都 希望 能 过 得 舒适 目 在 。 当 我 们 感觉 到 任 
何 形式 的 痛苦 的 时 候 ， 大 脑残 会 目 动 运转 起 来 ， 开 始 考虑 能 做 些 什么 
来 缓解 痛苦 〈 如 果 不 能 彻 研 清除 痛苦 的 话 ) 。 唯 有 当 我 们 被 迫 接受 改 
变 ， 或 者 不 兽 预 料 到 它 会 到 来 的 时 候 ， 我 们 才 会 把 改变 视 为 痛苦 。 


我 会 教 人 们 死 服 四 种 “阻碍 行动 "的 因素 ， 改 变 之 香 束 是 其 中 之 
一 。 你 或 许 会 对 此 感到 惊讶 ， 但 是 ， 想 区 服 人 生 中 所 有 的 改变 之 理 ， 
你 只 需 做 一 件 事 : 好 好 想 想 你 为 什么 要 作出 改变 。 你 想 达 到 什么 目 
标 ? 一 旦 实现 了 目标 ， 你 会 有 什么 感受 ? 如 果 变 化 的 最 终结 果 〈 也 就 
征 你 的 目标 ) 激发 了 你 实现 目标 的 欲望 ， 那 么 ， 这 个 目标 就 变 成 了 你 
必须 得 到 的 东西 了 。 当 你 必须 得 到 茶 个 东西 的 时 候 ， 得 不 到 融 变 成 了 
痛苦 。 "改变 是 痛 昔 的 ”已 经 演变 成 了 “维持 现状 是 痛 香 的 ”。 


学 着 把 这 个 方法 用 在 决策 者 身上 ， 你 很 快 束 会 发 现 ， 开 心 的 客户 
越 来 越 多 了 ， 他 们 对 你 的 产品 和 服务 感到 非常 舒服 目 在 。 


客户 介 什 么 ? 


经 济 形势 低迷 的 时 候 ， 你 必须 要 工作 得 更 伴音 ， 对 那些 由 于 害 人 a 
而 迟 迟 不 敢 作 决 定 的 潜在 客户 要 更 加 有 了 醒 心 。 在 美国 历史 上 最 为 暗淡 
的 时 期 里 ， 富 兰 克 林 .D: 罗 斯 福 总 统 〈Franklin D. Roosevelt) 曾 说 过 : 
“我 们 唯一 需要 恐惧 的 ， 丈 是 恐惧 本 号 。” 


区 ， 惧 会 让 人 动弹 不 得 。 想 想 被 车 前 灯 照 到 的 鹿 吧 。 行 驶 过 来 的 车 
子 亮 厦大 灯 ， 晃 得 鹿 什 么 都 看 不 见 ， 因 为 害 介 ， 它 们 的 反应 吏 是 一 动 


不 动 。 要 有 征 它 们 往 任 何 一 个 方 癌 动 一 动 ， 司 机 束 会 下 意识 地 往 相 反方 
问 开 去 ， 结 果 无 论 对 人 还 是 对 动物 ， 都 要 好 得 多 。 


当 某 人 害怕 作出 决策 时 ， 你 会 发 现 他 们 会 采取 一 些 拖 延 战术 ， 比 
如 “我 想 再 考虑 一 下 。"”“ 我 要 好 好 想 想 。"” 我 需要 和 委员 会 商量 一 
下 。”《 哪 人 你 从 来 不 知道 还 有 这 人 么 个 委员 会 ) 。* 我 打算 等 上 30 天 、 
60 天 ， 或 者 是 三 个 月 再 作 决 定 。 关 回头 我 给 你 打 电 话 。”“ 我 要 跟 别 人 
商量 一 下 。“”““ 我 还 没准 备 好 作 决 定 。” 决 定之 前 我 想 再 多 了 解 一 下 。” 
“我 想 再 逛 选 。” 


当 你 听见 潜在 客户 说 出 这 些 话 的 时 候 ， 你 的 任务 承 变 成 了 *“ 找 出 恐 
惧 的 根本 原因 ”。 要 十 销售 工作 变 得 有 点 像 当 心理 医生 了 ， 那 你 在 很 多 
方面 殉 走 对 路 了 “。 这 个 行业 里 有 很 多 微 妈 的 东西 ， 我 后 尘 非 于 也 与 不 
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那么 ， 客 户 在 人 什么 ?” 有 人 害怕 作出 糟糕 的 决策 ， 害 怕 丢 面子 ， 
但 你 必须 具体 分 析 每 个 客户 的 情况 。 


约 萌 和 玛丽 担心 作出 每 月 付 200 美 元 手机 话费 、 再 釜 订 两 年 服务 合 
同 的 承诺 。 如 果 他 们 作出 了 决定 ， 又 有 另 一 家 信誉 不 错 的 公司 推出 更 
好 的 服务 套餐 该 各 么 办 ? 他 们 会 有 什么 感觉 ? 他 们 会 鳄 么 做 ? 


比尔 想 订购 5 000 个 零件 〈 因 为 这 样 价 格 最 低 ) ， 但 如 果 随 后 销售 
势头 减缓 ， 库 存 台 得 积压 好 儿 年 。 他 是 不 是 在 担心 这 个 问题 ? 


我 们 知道 没 人 能 预测 未 来 ， 但 我 们 这 些 专业 销售 员 必 须 尽 最 大 努 
力 ， 为 客户 描绘 一 幅 积极 的 独 景 一 一 一 旦 他 们 购买 了 我 们 的 产品 ， 融 
会 非常 满意 。 

再 强调 一 遍 ， 我 们 要 始终 牢记 ， 这 个 产品 必须 对 客户 真正 有 好 
处 。 我 们 可 不 想 让 他 们 在 一 个 月 以 后 找 上 门 来 说 : “我 真 不 该 作出 那个 
决定 。 ”尽管 那个 决定 是 他 们 目 己 作 的 ， 但 他 们 可 能 仍 会 对 你 不 满 


因为 你 也 参与 了 。 如 果 骤 初 的 决定 对 他 们 没有 好 处 ， 你 很 可 能 会 失去 
跟 他 们 长 期 合作 的 机 会 、 他 们 的 尊敬 ， 以 及 本 可 以 到 手 的 推荐 生意 。 

在 展示 方案 的 时 候 ， 你 很 可 能 得 这 么 说 : “ 鲍 勃 ， 萨 莉 ， 没 人 能 预 
知 未 来 如 何 。 今 天 我 们 在 这 里 讨论 的 方案 ， 是 为 了 解决 今天 的 问题 。 
我 布 望 我 能 预测 出 未 来 30 天 或 90 天 会 发 生 什 么 事 ， 然 后 根据 未 来 的 情 
况 给 你 们 提出 建议 ， 但 我 只 能 帮 你 们 解决 今天 提出 的 需求 。” 


有 些 客户 的 恐惧 感 特别 强烈 ， 你 得 把 未 来 可 能 会 出 现 的 不 同 状况 
讲 给 他 们 听 。“ 如 采 未 来 是 乐观 的 ， 那 么 这 吕 是 最 好 的 解决 方案 。” 要 
征 以 后 的 情况 会 变 差 ， 比 较 好 的 选择 旦 .……” 伏 后 你 把 对 目前 状况 最 有 
利 的 方案 说 出 来 ， 这 个 方案 应 该 是 介 乎 两 者 之 间 的 。 绝 大 多 数 人 会 选 
择 这 个 中 庸 的 方案 。 


如 条 你 觉察 到 客户 想 要 采取 拖延 战术 了， 那 你 需要 用 点 策略 ， 让 
他 们 明确 表态 。 你 可 以 问 这 几 个 问题 : 


“如 采 不 在 今天 作 决 定 的话 ， 你 觉得 什么 时 候 比 较 合 适 ? ”但 愿 你 
在 判断 客户 是 否 合格 的 那 一 步 台 知道 了 答案 。 如 果 你 心里 还 没 数 ， 那 
你 现在 肯定 也 想 知 道 。 


“您 觉得 未 来 30 天 内 可 能 会 发 生 哪 些 影响 您 作 选 择 的 事情 ? ?或 许 
征 新 财 年 开始 了 ， 或 许 他 们 马上 要 促销 。 如 果 是 这 样 ， 他 们 束 会 有 钱 
买 你 的 产品 ， 否 则 他 们 束 买 不 了 。 洪 在 客户 可 能 会 不 大 情 层 把 这 些 事 
情 告 诉 你 ， 但 是 ， 如 有 果 到 目前 为 止 你 做 得 都 不 错 ， 你 绝对 有 这 个 权利 


去 问 。 


“委员 会 下 次 什么 时 候 开 会 ? 我 很 愿意 给 他 们 作 演 示 ， 这 样 我 束 可 
以 回答 所 有 人 的 问题 了 。 ?永远 不 要 计 光 在 客户 把 你 的 方案 拿 给 其 他 参 
与 决策 的 人 看 。 你 有 要 尽 一 切 努 力 杀 目 作 演 示 。 这 样 的话 ， 你 可 以 看 到 
对 方 的 反应 ， 回 答 所 有 的 问题 。 要 是 你 没 这 么 做 ， 下 次 跟 客 户 见 面 的 
时 候 ， 你 吏 会 听 到 这 种 话 :“ 哦 ， 我 把 所 有 的 细节 都 和 xx 讲 了 ， 我 们 
觉得 这 产品 不 适合 我 们 。” 你 至 少 要 获得 客户 的 同意 ， 让 他 们 转交 你 杀 
目 准备 的 资料 。 你 要 确保 把 跟 这 位 客户 见面 的 一 切 细 万 都 写 进去 ， 不 


要 漏 卸 任何 一 处 。 之 后 你 唯一 的 挑战 束 是 ， 另 一 个 人 是 否 真 的 仔细 研 
读 了 你 的 唤 料 。 

如 果 洪 在 客户 想 再 四 处 看 看 ， 或 是 去 比比 价格 ， 你 束 这 么 说 : “ 因 
为 我 对 这 个 行业 比较 了 解 ， 所 以 ， 如 有 宁 您 觉得 在 作 决 定之 前 ， 应 该 再 
调查 一 下 ， 或 是 比比 价格 ， 我 很 乐意 帮忙 。” 把 目 己 放 在 助手 的 位 置 上 
一 一 一 个 能 帮助 客户 更 容易 、 更 高 效 、 更 省 时 地 作出 比较 的 人 。 


用 上 这 些 问 题 和 陈述 ， 你 束 能 准确 地 识破 客户 的 意图 了 。 如 有 果 他 
们 是 在 拖延 ， 那 事实 丈 昭 然 春 揭 了 “。 如 果 他 们 真 的 需要 等 等 看 ， 你 束 
尽 可 能 地 收集 信息 : 为 什么 要 等 、 还 有 谁 要 参与 、 还 需要 什么 质料 ， 
这 样 一 来 ， 你 束 可 以 继续 留 在 游戏 里 。 你 永远 不 要 在 听 到 客户 的 托 辞 
之 后 两 手 空 空地 走 开 。 否 则 ， 这 婚 等 于 你 在 出 门 的 时 候 ， 还 留 着 门 让 
竞 委 对 于 进来 。 


你 的 目标 是 找 出 客户 恐惧 的 根本 原因 。 让 他 们 止步 的 真正 原因 有 是 
什么 ? 是 因为 他 们 钱 不 够 ， 却 又 不 愿 承认 吗 ? 如 果 是 这 样 的 话 ， 你 的 
公司 能 接受 短期 的 内 账 吗 ? 按 月 付款 行 不 行 ? 如 采 客 户 承 诺 在 三 个 月 
内 严 足 最 低 进货 量 ， 公 司 能 不 能 考虑 移 给 他 们 发 一 点 货 ? 你 始终 在 寻 
找 解决 方案 。 这些 方 案 必须 是 你 的 公司 能 接受 或 愿意 接受 的 ， 但 你 始 
终 有 要 导 求 解决 之 道 ， 哪 介 征 拿 到 最 小 数额 的 订单 也 行 ， 免 得 一 笔 生意 
也 没 做 成 。 


办 
要 所 尽 结 


:你 已 经 学 会 了 如 何 控制 忧虑 。 


-你 把 销售 中 的 抗拒 心态 看 做 一 堵 增 。 你 知道 砖 块 征 如 何 垄 上 
去 的 ， 也 知道 该 如 何 防止 这 种 现象 发 生 。 


-你 做 的 每 一 件 事 、 说 的 每 一 句 话 ， 都 会 影响 到 客户 是 否 喜 欢 
你 、 信 任 你 、 想 听 你 说 话 。 


:你 认识 到 客户 在 作 决 策 的 时 候 会 拖延 ， 也 知道 该 如 何 作出 反 
避 用 O 〇 
-你 帮助 客户 明日 了 今天 只 能 解决 今天 的 问题 ， 没 人 能 准确 预 

测 未 来 会 怎样 。 


第 九 章 
从 欧 争 对 于 那里 帮 得 客户 


商业 是 个 很 不 错 的 游 戏 一 竞争 对 手 一 大 堆 ， 规 则 却 少 得 很 ， 金 
钱 丈 是 分 数 。 


一 一 诺 兰 .布什 内 尔 〈Nolan Bushnell) 


你 所 在 的 行业 蒜 蒸 日 上 的 时 候 ， 客 户 数量 足够 多 ， 因 此 ， 在 争取 
那些 已 经 跟 葛 争 对 手 合 作 的 客户 之 前 ， 你 会 和 多 去 攻 死 容易 的 生意 ， 但 
总 会 有 些 大 型 的 客户 值得 你 去 争取 。 

在 形势 低迷 的 时 候 ， 想 买 你 产品 的 客户 可 能 台 没 那么 多 了 。 这 现 
意味 着 ， 把 客户 从 竞争 对 于 那里 争取 过 来 成 为 值得 考虑 的 重要 手段 。 
你 需要 使 用 一 些 党 略 ， 让 客户 离开 对 于 ， 转 而 跟 你 合作 。 


当 形 努 一片 大 好 ， 你 也 手 握 新 潮 或 创新 产品 的 时 候 ， 你 用 不 着 过 
多 考虑 葛 争 对 手 的 问题 。 总 体 说 来 ， 可 做 的 生意 多 得 很 ， 你 不 会 有 太 
大 的 竞争 压力 。 换 名 话说 ， 你 〈 或 你 的 公司 ) 是 行业 里 的 领头 首 ， 你 
最 关心 的 是 把 现 有 客户 和 主动 找 上 门 来 的 客户 服务 好 。 这 是 个 美妙 的 
时 期 ， 我 非常 希望 你 在 销售 生涯 中 多 次 遇 到 这 样 的 情况 。 


可 是 ， 当 不 成 领头 症 的 时 候 ， 你 不 仅 要 往 前 看 ， 你 还 需要 往 旁 
边 、 往 吴 后 看 ， 了 解 别人 是 怎么 赢得 市 场 份 括 的 。 此 时 ， 你 偶尔 需要 
在 高 度 紧 张 和 兴 奋 的 状态 下 工作 ， 和 同事 们 拟定 葛 争 战略 ， 去 争取 重 


要 客户 的 订单 ， 也 要 把 对 手 的 报价 分 析 透 彻 。 相 信 我 ， 要 是 你 对 葛 争 
的 态度 十 分 积极 的 话 ， 这 种 经 历 是 非常 刺激 且 极 语 挑 成 性 的 。 


举 个 例子 。 我 有 个 学 生 ， 他 所 在 的 行业 葛 争 非 池 激烈。 他 和 一 个 
对 手 好 像 总 在 竞争 同一 笔 订单 ， 有 时 他 找到 了 一 个 合适 的 客户 ， 却 发 
现 对 手 已 经 捷足先登 ， 签 下 了 单子 ， 这 让 他 郁闷 极 了 。 


他 决定 挺身 迎战 ， 不 再 让 竞争 对 手 折磨 目 己 。 他 找 出 了 那 位 对 手 
的 姓名 ， 到 对 手 公 司 的 网 站 上 找到 了 那个 人 的 照 斤 ， 然 后 打印 下 来 。 
从 那天 起 ， 他 束 把 这 张 照片 放 在 了 口袋 里 。 


别 担心 .…… 这 个 故事 的 结局 不 变态 ， 也 不 碍 剧 。 我 的 学 生 把 对 手 
的 照片 当做 激励 ， 每 次 感到 困倦 的 时 候 ， 他 就 想 想 那 个 家 伙 ; 有 点 想 
打 退 堂 吉 的 时 候 ， 他 束 伸 手 到 口袋 里 把 照片 掏 出 来 ， 盯 着 对 手 的 眼睛 
看 。 他 知道 这 个 人 干 得 出 色 ， 如 采 目 己 想 要 为 公司 打下 一 片 江 山 ， 丈 
必须 努力 工作 。 


当 你 知道 对 于 正 跟 你 驶 争 同一 个 客户 的 时 候 ， 你 会 有 什么 反应 ? 
你 会 尽力 说 服 江 在 客户 不 要 跟 对 手 公 司 做 生意 吗 ? 你 会 说 对 手 的 坏话 
吗 ? 葛 争 会 令 你 发 愤 图 强 ， 更 好 地 为 客户 服务 吗 ? 你 会 尽力 比 对 手 做 
得 更 优秀 ， 力 独 赢得 潜在 客户 的 信任 和 订单 吗 ? 


你 已 经 读 到 了 这 个 阶段 ， 肯 定 也 猜 出 来 了 。 走 正道 ， 一 同和 是 更 好 
的 取胜 之 道 。 永 远 不 要 诈 毁 对 于 ! 不 要 跟 客 户 说 对 手 的 坏话 。 不 要 跟 
同事 们 说 ， 甚 至 连 你 独处 的 时 候 也 别 想 这 个 问题 。 那 是 个 死胡同 。 你 
至 贵 的 销售 能 量 一 丝 也 不 该 滔 费 在 这 种 事 上 。 


知道 目 己 有 对 手 ， 这 应 该 是 个 强大 的 动力 ， 除 此 之 外 别 无 任何 其 
他 意义 。 它 应 该 激励 你 时 刻 保持 赢 峰 状态 ， 激 励 你 使 用 创新 的 工作 方 
法 一 一 要 与 众 不同 。 请 记 住 ， 在 销售 中 ， 与 众 不 同 是 好 事 。 与 众 不 同 
能 让 你 在 客户 见 过 的 众多 销售 员 中 脱颖而出 ， 能 让 你 容易 被 客户 记 
住 。 做 出 与 众 不 同 的 事情 ， 你 很 快 吏 会 有 发现， 你 已 经 比 对 手 领先 一 
步 ， 到 达 了 洪 在 客户 的 门口 。 


正如 我 们 在 前 面 章 节 中 提 到 的 ， 对 手 公司 可 能 会 因 遇 到 困难 而 倒 
闭 。 那 个 之 前 被 你 在 客户 面前 说 过 坏话 的 销售 员 ， 如 今 成 了 你 的 同 
事 。 你 肯定 不 和 硕 望 碰 上 这 种 事情 吧 。 反 之 亦 然 ， 要 是 你 的 公司 倒闭 
了 ， 你 肯定 不 愿意 去 那个 被 你 认 毁 过 的 公司 找 工 作 。 要 是 你 一 直 走 正 
道 ， 这 种 后 患 蒋 不 会 存在 。 


所 以 ， 回 归 正 道 吧 。 你 应 该 怎么 对 付 竞 争 对 手 呢 ? 首 爷 ， 你 要 像 
了 解 目 己 的 公司 一 样 ， 尽 可 能 去 了 解 对 手 公 司 的 产品 、 服 务 、 做 事情 
的 方式 。 别 但 ， 如 果 你 真 的 一 心 想 把 销售 做 好 ， 拥 有 过 硬 的 专业 知 
| 你 会 发 现 这 些 信 息 很 容易 得 到 ， 而 且 远 比 你 想象 


做 到 位 。 只 要 每 天 留心 跟 葛 争 对 手 有 关 的 东西 束 行 了 。 我 建议 你 在 记 
事 本 上 或 电脑 里 给 每 个 葛 争 公司 都 建 个 档案 ， 把 收集 到 的 信息 保存 下 
来 ， 这 样 用 的 时 候 惑 很 方便 查找 。 你 很 快 就 会 发 现 ， 你 相当 了 解 他 们 
的 产品 ， 知 道 你 们 产品 的 差异 。 你 会 知道 他 们 的 做 事 方 式 ， 了 解 你 们 ] 
双方 做 的 方案 有 何 异 同 《希望 是 你 们 的 方案 更 好 ) 。 这 些 知识 会 让 你 
把 销售 演示 规划 得 更 合理 。 透 彻 的 理解 能 让 你 清楚 地 为 客户 作出 对 比 
和 解释 。 

[人 们 对 人 格 特质 的 一 种 区 分 方式 。 A 型 人 格 的 人 比较 没 耐 心 、 进 取 心 特别 强 、 和 硕 望 在 
最 短 时 间 里 做 最 多 的 事情 。 相 对 的 B 型 人 格 不 紧 不 慢 、 较 好 相处 、 紧 迫 意 识 没 那么 强 。 一 一 
译 者 注 

你 的 公司 和 对 手 公 司 吴 处 同一 个 行业 ， 妃 逐 同 一 类 型 的 客户 ， 但 

你 的 产品 信息 可 能 从 没 按照 方便 客户 对 比 ? 的 思路 整理 过 。 双 方 产品 
放 在 一 起 对 比 的 时 候 ， 你 需要 知道 每 一 处 异同 ， 而 且 能 展示 给 客户 
看 。 这 对 你 的 成 功 是 至 关 重 要 的 。 你 甚至 需要 融 着 客户 去 浏览 范 争 对 
手 的 产品 说 明 ， 帮 客户 理解 得 更 清 花 。 客 户 可 能 会 认为 ， 这 不 过 是 个 
简单 的 对 比 罢 了 ， 但 你 知道 这 绝 不 简单 。 客 户 心 中 的 疑虑 会 使 你 的 销 
售 失 败 ， 别 让 这 种 情况 发 生 在 你 的 身上 。 


和 葛 争 对 手 的 产品 进行 对 比 时 ， 你 应 该 使 用 他 们 的 宣传 材料 、 他 
们 的 规格 标准 ， 或 是 使 用 独立 第 三 方 的 信息 。 如 果 你 亲 目 制作 了 对 比 


图 表 之 类 的 资料 ， 看 上 去 可 能 很 不 错 ， 但 客户 可 能 会 怀疑 你 修改 了 数 
据 。 如 有 果 你 告诉 客户 ， 如 何 从 对 手 公 司 的 产品 手册 或 网 站 上 读 懂 产品 
言 轧 ， 并 且 跟 你 的 产品 进行 对 比 ， 这 样 做 的 说 服 力 会 更 强 。 


预料 到 客户 的 异议 


不 要 否认 竞争 对 手 的 存在 。 不 要 忽略 他 们 的 存在 。 回 到 我 所 说 的 
“与 众 不 同 ” 的 话题 上 来 ， 我 建议 你 提早 预料 到 洪 在 客户 的 想法 : 想 再 
四 处 转 转 ， 看 看 竞争 对 手 那 里 有 什么 类 似 的 产品 。 他 们 不 这 么 想 才 奇 
怪 呢 。 事 实 上 ， 提 出 竞争 话题 的 人 应 该 是 你 。 这 可 不 是 羔 话 。 不 去 处 
理 客 户 关 于 竞争 对 手 的 想法 ， 却 一 心 期 待 着 成 艾 ， 这 才 叫 狗 狂 。 


既然 你 知道 客户 肯定 要 跟 你 提起 对 手 的 产品 ， 那 就 孤 抑 作 好 准 
备 ， 目 己 主 动 提出 来 ， 然 后 顺畅 地 把 这 个 问题 解决 掉 。 这 会 让 你 处 于 
掌控 地 位 ， 客 户 不 会 随后 用 这 个 问题 来 阻挠 销售 进程 的 。 


在 你 研究 完 竞 争 对 于 之 后 ， 你 束 可 以 对 下 一 个 湾 在 客户 说 : “巴特 
勒 先 生 ， 我 知道 我 们 不 是 唯 一 销售 这 种 产品 的 公司 。 我 们 也 知道 ， 您 
可 能 恺 再 多 看 有 ， 对 比 一 下 几 和 家 产品 的 功能 和 价格 。 正 征 因 为 如 此 ， 
我 的 一 部 分 职责 束 是 要 像 了 解 目 己 的 产品 一 样 ， 了 解 对 玫 的 产品 ， 这 
此 调查 是 相当 窒 的 ， 为 了 帮 您 下 省 时 间 ， 我 很 乐意 帮 您 逐个 对 
比 。 除 了 我 们 的 产品 ， 您 还 对 哪 家 的 产品 感 兴趣 ? ”会 有 少数 特别 固执 
的 生 户 要 自己 去 对 比 。 可 征 ， 许 多 人 会 很 愿意 听 你 讲 ， 毕 竟 他 们 

经 拿 出 了 至 贵 的 时 间 跟 你 交谈 了 “。 他 们 知道 你 是 行业 专家 ， 也 知道 
于 解 辣 行业 证 的 美 似 产品 是 你 的 工作 


作出 购买 决策 的 时 候 ， 绝 大 多 数 人 都 想 先 了 解 理 论 和 实际 操作 两 
方面 的 知识 ， 然 后 作出 决定 ， 之 后 吏 开 始 皇 受 产 品 市 来 的 好 处 了 。 如 
果 你 可 以 提供 一 站 式 服务 ， 帮 他 们 完成 这 个 症 兰 的 工作 ， 同 时 还 能 证 
明 目 己 很 可 信 ， 那 他 们 何 乐 而 不 为 呢 ? 


跟 我 一 起 写 书 的 销售 培训 师 劳 拉 : 拉 曼 在 教 一 门 她 称 之 为 “关上 
竞争 之 | ] 的 课程 。 她 是 这 么 说 的 : 


“有 个 好 方法 可 以 帮 你 发 现 客户 是 否 在 考虑 其 他 的 可 选 产 品 ， 
把 下 面 这 个 问题 记 牢 、 练 融 ， 然 后 用 友善 的 态度 问 出 来 : “巴里 ， 
你 觉得 我 今天 可 以 帮 你 对 比 哪 家 的 产品 呢 ? 很 多 销售 员 从 来 不 问 
这 种 问题 ， 因 为 他 们 害 介 这 话 一 出 口 ， 束 相当 于 告诉 客户 还 有 其 他 
选择 ， 没 准 儿 客户 最 后 束 买 别家 的 产品 了 。 如 采 你 的 产品 或 服务 跟 
市 面 上 绝 天 多 数 商 品 产 不 多 ， 你 的 客户 其 实 是 不 太 清 区 情况 的 ， 并 
不 知道 还 有 其 他 公司 也 卖 同 样 的 产品 。 你 把 这 个 问题 实事 求 是 地 先 
说 出 来 ， 主 动 提 出 帮 客 户 作 比较 ， 这 相当 于 帮 客 户 节 省 了 时 间 ， 也 
让 他 们 知道 你 没 隐 固 什么 。 


“一 旦 你 知道 了 他 们 还 在 考虑 哪 家 公司 的 产品 ， 你 怠 用 一 种 胸 
有 成 竹 的 、 积 极 的 态度 同 客 户 解释 ， 为 什么 你 的 产品 更 好 。 同 时 也 
要 让 客户 知道 ， 你 的 产品 比 那 儿 个 竞争 产品 贵 〈 或 便宜 ) 。 补 记 并 
能 败 练 地 使 用 这 句 话 : “下 面 ， 我 很 高 兴 给 您 对 比 一 下 这 几 种 产品 
的 关 异 ， 告 诉 您 为 什么 这 个 产品 更 好 一 一 特别 是 针对 您 的 具体 情况 
一 一 以 及 为 什么 我 们 的 价格 更 贵 《更 便宜 ) 。 ”这样 一 来 ， 在 听 你 
讲解 的 时 候 ， 他 们 的 注意 力 束 会 放 在 ' 为 什么 应 该 买 你 的 产品 "上 
了 ， 不 会 再 去 想 其 他 的 事情 。 

“化 点 时 间 ， 给 客户 列 出 五 到 十 个 你 的 产品 比 别 家 更 好 的 理 
由 。 你 的 产品 有 哪些 别家 产品 没有 的 功能 ? 你 提供 哪些 别家 没有 的 
服务 ” 是 有 免费 的 技术 支持 、 保 修 期 更 长 、 免 费 更 换 零 部 件 ， 还 是 
送 货 速 度 更 快 、 曝 光 率 更 高 ?” 讲解 的 时 候 要 让 客户 知道 ， 为 什么 你 
的 产品 或 服务 值得 投资 。 要 把 老 异 之 处 讲 得 清 清 芭 条 。 


“如 采 你 能 够 讲 得 正确 得 体 ， 又 丝 芝 不 市 辩解 的 意味 ， 客 户 会 
觉得 你 的 做 法 很 新 鲜 ， 往 往 会 以 购买 作为 回报 。” 


要 是 客户 告诉 你 ， 他 们 在 考虑 其 他 品牌 或 型 号 ， 那 你 束 问 问 他 们 
为 什么 会 看 中 那些 产品 。 或 许 他 们 以 前 闫 过 那个 品牌 的 其 他 产品 ， 也 
可 能 是 某 个 信得过 的 亲朋 好 友 严 过 ， 推 荐 给 他 们 的 。 


这 一 步 你 要 谨慎 行事 。 你 不 能 话 毁 竞争 对 手 ， 也 永远 不 要 放 毁 别 
人 给 潜在 客户 提出 的 建议 。 相 反 ， 你 的 任务 是 教育 客户 ， 让 他 们 结合 
自己 的 需求 ， 自 行 得 出 结论 。 永 远 也 不 要 瞳 示 说 ， 提 建议 的 那个 人 出 
的 是 个 烂 主意 ， 或 者 说 人 家 不 了 解 情况 。 还 记得 上 一 章 讲 过 的 “抗拒 之 
墙 " 取 ? 这 一 步 没 做 好 的 话 ， 你 就 会 发 现 自己 又 返 身 回去 砌 墙 了 7。 更 糟 
糕 的 是 ， 你 还 给 墙 上 添 了 一 扇 很 不 错 的 窗户 _ 一 个 让 竞争 对 手 破 墙 
而 入 的 好 机 会 。 

要 是 潜在 客户 还 没 想 好 有 哪 家 的 产品 可 以 对 比 ， 你 就 这 么 说 ， 我 
们 有 很 多 满意 客户 是 把 这 个 型 号 跟 XYZ 公 司 的 200 系 列 作对 比 的 。 他 们 
发 现 .……* 基 于 你 对 那个 产品 的 了 解 ， 进 行 简明 扼要 的 比较 。 然 后 ， 引 
同一 段 清 意 客户 的 讲 这 位 客户 很 高 兴 选 择 了 你 的 产品 ， 而 不 是 
灰 各 。 


你 要 知道 ， 当 你 跟 任 何 一 位 潜在 客户 探讨 产品 的 时 候 ， 葛 争 对 于 
台 悄 悄 地 坐 在 角落 里 。 与 其 让 那 位 对 手 干扰 你 的 销售 ， 还 不 如 邀请 他 
一 同 来 参加 这 个 派对 。 毕 竟 ， 当 你 坐 在 客户 面前 的 时 候 ， 派 对 的 主人 
吕 是 你 ， 你 来 决定 这 个 派对 该 怎么 进行 下 去 。 如 果 你 真 的 了 解 目 己 的 
产品 ， 对 手 的 信息 应 该 是 个 催化 剂 ， 可 以 促使 客户 选择 你 的 产品 。 


如 有 果 现 有 客户 想 转 投 对 手 公 司 


你 正 给 某 家 公司 的 采购 员 吾 布 ' 克 兰 德尔 打 电 话 ， 这 家 公司 是 你 基 
大 的 客户 。 这 十 次 常规 性 的 联络 ， 你 打算 看 看 这 家 公司 的 情况 ， 跟 台 
布 敲定 下 一 笔 订单 。 百 布 跟 往 常 一样 和 气 ， 但 说 到 下 单 的 时 候 ， 她 独 
了 移 了 “。 她 说 公司 的 业绩 不 大 好 ， 但 她 没有 瞳 示 说 这 有 征 否 会 影响 到 你 们 


的 合作 关系 。 此 时 ， 和 警钟 应 该 敲 响 了 。 你 需要 试探 一 下 ， 看 看 是 否 有 
其 他 变故 出 现 ， 比 如 芭 布 对 你 们 产品 的 需求 或 品牌 忠诚 度 发 生 了 变 
化 。 

“ 听 到 你 们 公司 也 受到 了 行业 低迷 的 波及 ， 我 很 难过 。 但 你 们 好 像 
正在 作出 明智 的 决定 ， 帮 助 公司 走出 困境 。 你 们 公司 的 服务 质量 很 
高 ， 应 该 有 足够 大 的 市 场 空间 ， 让 你 们 安全 度 过 困难 时 期 。” 


“谢谢 ， 我 们 对 近期 的 销售 额 有 点 担心 ， 得 格外 谨慎 才 行 。” 


“可 以 理解 。 放 心 吧 ， 我 们 是 你 靠得住 的 合作 伙伴 ， 肯 定 会 尽力 帮 
忙 的 。 你 们 这 个 月 的 采购 量 会 不 会 变 ? ” 


因 ， 因 为 情况 有 灾 ， 所 以 我 们 决定 去 别 的 供应 页 于 里 看 看 有 没有 
新 机 会 。 


完蛋 了 ! 绝 大 多 数 销售 员 昕 见 这 种 话 会 完全 不 知 所 措 。 他 们 会 结 
结巴 巴 地 说 “ 哦 ， 这 样 啊 ”， 人 然后 ， 他 们 可 能 完全 没 听 进 去 色 布 下 面 说 
人 


遇 到 这 种 背 轧 的 时 候 ， 专 业 销 售 人 员 的 表现 会 跟 驾 船 很 相像 。 他 
们 不 会 因 风 滔 而 停滞 不 前 ， 而 是 换个 方 同 前 进 ， 尽 可 能 多 地 了 解 变化 
育 后 的 原因 。 除 非 你 知道 是 什么 导致 了 变化 ， 否 则 你 无 法 作出 反击 。 


如 条 你 已 经 真 的 尽力 服务 这 位 客户 了 ， 而 且 他 们 对 你 的 产品 也 很 
满意 ， 你 有 权 提 出 问题 。 要 十 你 的 服务 质量 或 产品 质量 下 降 了 ， 那 你 
理所当然 应 该 接受 任何 变故 。 


我 们 来 分 析 第 一 种 情况 ， 也 束 是 你 一 直 提供 高 质量 的 服务 。 如 有 条 
你 得 到 了 应 得 的 提问 机 会 ， 你 会 问 什 么 问题 ? 首先 ， 你 不 要 站 到 目 我 
辩护 的 位 置 上 。 这 会 让 你 显得 像 症 个 委屈 的 小 娃娃 ， 而 不 是 成 熟 稳 重 


的 专业 人 十 。 你 应 该 直接 又 坚定 地 寻求 信息 。 要 留 住 这 个 客户 ， 信 息 
征 你 的 生命 线 。 

如 条 采购 员 告 诉 你 ， 他 们 公司 正在 考虑 寻找 新 的 供应 商 ， 你 肯定 
希望 目 家 公司 的 名 字 出 现在 这 个 清单 上 。 事 实 上， 你 应 该 主动 提出 帮 
助 他 们 作 调 研 。 毕 竟 ， 你 是 个 行业 专家 ， 比 起 芭 布 来 ， 你 对 竞争 对 手 
和 他 们 的 产品 了 解 得 更 深入 。 你 可 以 同色 布 提 出 一 个 建议 : “形势 发 生 
变化 的 时 候 换 个 思路 ， 看 看 其 他 的 供应 商 ， 这 个 想法 很 有 道理 。 你 看 
中 了 哪 家 公司 或 哪 家 的 产品 ? ” 


“ 咽 ， 我 们 已 经 找 了 一 家 公司 在 谈 。 事 实 上 ， 我 们 让 他 们 先 做 个 广 
案 看 看 ， 所 以 我 打算 把 咱们 的 下 一 张 订单 先 放 一 放 。” 


“我 理解 ， 基 布 。 我 在 为 公司 做 销售 的 同时 ， 也 在 尽 全 力 密切 注意 
竞 争 对 手 的 动 癌 。 所 以 我 掌握 了 别家 公司 产品 和 服务 的 大 量 信息 ， 其 
中 包括 产品 价格 。 我 知道 你 们 已 经 在 跟 另 一 家 供应 商 在 谈 ， 但 为 什么 
不 让 我 帮 你 来 对 比 一 下 呢 ? 毕竟 ， 我 现在 相当 了 解 你 们 公司 的 需求 。 
事实 上 ， 如 果 你 告诉 我 你 在 考虑 哪 家 公司 的 产品 ， 我 很 高 兴 帮 你 把 它 
跟 我 们 公司 的 产品 ， 也 天 是 你 已 经 很 满意 的 产品 进行 比较 。 外 面 肯 定 
有 更 便宜 的 选择 ， 但 我 们 都 知道 ， 你 的 客户 硕 望 买 到 高 质量 的 产品 。 
让 我 帮 你 评估 一 下 吧 ， 没 准 我 能 作 点 小 调整 ， 让 你 在 质量 上 能 接受 ， 
也 能 省 下 足够 的 成 本 ， 帮 你 渡 过 眼前 的 难关 。” 


如 条 她 同意 了 ， 那 你 瑟 有 得 忙 了 。 人 但是， 如果 这 家 公司 是 你 的 大 
客户 ， 这 么 做 是 值得 的 。 当 然 ， 你 的 目的 是 帮助 他 们 认识 到 ， 继 续 跟 
你 合作 是 最 好 的 方案 。 或 许 你 有 质量 稍 兰 些 的 产品 ， 可 以 让 他 们 暂时 
先 用 一 阵子 。 或 许 你 可 以 回去 跟 销 售 经 理 商量 一 下 ， 想 些 权宜 之 计 ， 
比如 暂时 在 小 批量 订单 上 也 给 他 们 大 订单 的 折扣 ， 帮 他 们 先 解决 难 
题 。 一 旦 你 得 到 机 会 ， 你 会 发 现 目 己 能 想 出 很 多 有 创意 的 方法 。 你 的 
任务 吕 是 六 出 正确 的 话 ， 得 到 这 个 机 会 。 


要 坪 葛 争 对 手 真 的 已 经 挤 进门 来 了 ， 你 要 保持 冷静 ， 机 智 而 得 体 
地 处 理 问题 。 但 愿 你 已 经 很 了 解 对 手 的 产品 了 ， 如 采 还 没有 ， 现 在 是 


时 候 研 究 它 们 的 优 缺点 了 。 


接 下 来 ， 你 需要 回顾 一 下 和 这 个 客户 合作 的 历史 ， 想 想 你 是 如 何 
为 他 们 服务 的 。 你 用 不 着 像 准 备 法 律 文档 似 的 ， 把 日 期 、 事 情 经 过 和 
数字 都 列 出 来 ， 但 你 要 确保 事实 准确 无 误 。 如 采 你 曾经 凭借 目 己 的 知 
识 帮助 过 客户 ， 这 很 重要 。 你 明日 ， 他 们 不 仅仅 是 在 考虑 换 一 家 供应 
商 、 换 一 种 产品 ， 他 们 也 在 考虑 换个 销售 员 ， 想 找 一 个 人 来 奉 换 你 。 
他 们 可 能 没 想到 的 是 ， 如 有 条 找 个 新 销售 员 ， 他 们 藉 会 失去 你 的 学 识 和 
技术 了 。 当 一 家 公司 选择 了 你 的 产品 或 服务 的 时 候 ， 他 们 不 仅 选中 了 
你 的 公司 ， 同 时 也 选中 了 你 。 你 是 一 个 非常 关键 的 因 妈 ， 布 望 你 这 个 
因素 足够 有 价值 ， 能 让 他 们 慎重 地 考虑 究竟 要 不 要 放弃 你 。 


重要 的 是 ， 你 要 在 客户 跟 对 手 的 销售 员 、 产 品 和 公司 建立 起 感情 
之 前 采取 行动 。 还 记得 我 们 之 前 关于 购买 决定 的 讨论 吗 ?” 人 们 总 是 移 
用 感性 作 决 定 ， 然 后 用 理性 来 为 目 己 辩 护 。 你 需要 在 情感 疝 末 发 生 贡 
化 时 采取 行动 。 如 有 合适 的 话 ， 要 求 和 客户 见 一 面 ， 讨 论 一 下 需求 的 
变化 。 面 对 面 总 是 上 策 ， 其 次 融 是 开 个 电话 会 议 。 


我 已 经 说 过 了 ， 别 把 这 件 事 弄 得 像 是 你 在 争 抢 生意 似 的 。 你 是 行 
业 专 家 ， 你 需要 保持 专家 的 风范 ， 并 且 帮 助 客户 认识 到 你 继续 为 他 们 ] 
服务 的 价值 。 


如 条 你 感觉 到 客户 已 经 倾 癌 于 葛 争 对 手 了 ， 你 应 该 建议 客户 遵 慎 
行事 。 建 议 他 们 查 查 那 家 公司 的 口碑 ， 再 和 正在 使 用 那 家 公司 产品 的 
Cs 。 你 这 么 做 是 出 于 对 客户 的 关心 ， 而 不 仅仅 是 担心 目 己 失 


如 果 客 户 决 定 要 换 供应 商 ， 此 时 你 需要 拿 出 风度 来 。 不 要 把 关系 
弄 僵 ， 不 要 表现 出 你 认为 他 们 大 错 特 错 的 样子 ， 你 只 需 获 得 客户 的 同 
意 : 在 这 个 过 渡 阶 段 跟 他 们 保持 联络 。 你 的 所 有 举动 都 出 目 对 客户 的 
关心 。 你 希望 目 己 能 为 他 们 服务 ， 但 是 ， 如 有 果 他 们 选择 换 一 家 公司 ， 
那么 你 硕 望 他 们 一 切 顺 利 。 如 果 事 情 不 顺 ， 你 会 在 一 旁 等 着 ， 随 时 给 
他 们 再 次 提供 超凡 的 服务 。 


我 强烈 建议 你 在 30 到 60 天 内 ， 和 每 一 家 转投 对 手 的 客户 保持 联 
络 。 如 采 你 能 直接 找到 他 们 ， 那 最 好 ， 但 如 有 果 你 只 能 在 语音 信箱 里 留 
言 ， 你 可 以 这 么 说 : “ 百 布 ， 我 是 汤姆 。 我 打 电 话 来 ， 只 是 想 看 看 你 跟 
新 供应 商 合作 得 怎么 样 。 你 知道 ， 在 让 你 满意 这 个 方面 ， 我 可 是 很 执 
著 的 。 如 果 你 很 高 兴 作 出 这 个 调整 ， 那 太 好 了 ! 如 采 你 有 任何 不 满 ， 
你 要 知道 ， 我 随 叫 随 到 。 我 很 乐意 帮 你 再 作 一 番 深 入 调查 ， 或 再 次 
杀 目 为 你 服务 。” 


相信 我 ， 这 种 情况 会 出 现 的 : 长 期 跟 你 合作 的 客户 换 了 另 一 家 他 
们 委 得 更 好 的 供应 商 ， 但 过 不 了 几 星 期 或 儿 个 月 ， 他 们 惑 意识 到 还 坪 
你 好 。 你 的 服务 态度 会 让 他 们 回头 来 找 你 。 其 余 的 任何 态度 都 会 让 他 
们 委 得 没 面子 ， 不 好 意思 再 回头 。 如 有 果 你 把 他 们 的 情绪 放 在 第 一 位 ， 
你 会 发 现 目 己 像 一 个 迎接 归 家 滔 子 的 父亲 一 如 此 开心 地 欢迎 他 们 回 
家 ， 以 至 于 他 们 目 己 也 为 此 兴奋 微 动 。 和 客户 保持 联络 ， 做 好 跟 进 工 
作 ， 这 会 帮 你 从 葛 争 对 手 那 里 重新 赢得 客户 。 


了 


从 对 手 那 里 顾 得 新 客户 


对 于 那些 已 经 在 跟 对 手 公 司 合作 的 公司 或 个 人 ， 你 该 如 何 去 争 取 
呢 ? 首先 ， 你 要 遵循 <3P 原 则 叶 |: 招 人 喜欢 、 专 业 能 干 、 百 折 不 挠 。 
要 是 前 两 条 没 做 到 位 ， 第 三 条 也 没 用 。 


[2] 即 Pleasant (愉快 ) , Professional 专业) , Persistent (执著 ) 。 一 一 译 者 注 


你 别 指望 给 竞争 对 手 的 客户 打 了 一 通电 话 之 后 ， 客 户 束 顺 顺 当当 
地 跟 你 合作 起 来 了 。 这 种 可 能 性 也 是 有 的 一 一 觉 争 对 手 没有 好 好 为 客 
户 服务 ， 所 以 客户 正 等 着 “催化 剂 ? 出 现 ， 好 改 弦 更 张 。 但 你 别 奢望 能 
经 党 遇见 这 种 事 。 

绝 大 多 数 情 况 下 ， 你 第 一 次 打 电 话 时 会 磁 到 这 种 答复 : “谢谢 你 ， 
但 我 们 不 需要 。” 初 次 联络 的 目标 不 是 要 卖 出 东西 ， 而 是 让 客户 开口 说 
话 。 因 此 ， 永 远 不 要 在 第 一 次 电话 中 推荐 产品 ， 你 应 该 提问 。 如 采 你 
打 给 某 家 公司 ， 束 问 前 人 台 接 竺 员 ， 十 谁 负责 采购 同类 型 的 产品 ， 然 后 
请 人 家 把 电话 给 你 转 过 去 。 如 果 你 打 给 直接 消费 者 〈 假 设 你 没有 违背 


任何 “不 得 电话 骚扰 ?的 禁令 ) ， 就 问 问 他 们 是 如 何 作出 同类 型 产品 的 
购买 决定 的 。 要 记得 ， 首 次 给 客户 打 电 话 时 ， 你 应 该 问 一 些 能 让 他 们 
思考 并 开口 说 话 的 问题 。 


如 条 你 销售 的 是 寿 院 养护 、 清 扫 停 车 场 ， 或 是 保洁 服务 ， 你 可 以 
这 样 说 : “您 好 ， 马 修 斯 匈 生 ， 我 叫 汤 姆 . 截 普 金 斯 。 我 知道 您 的 工作 
征 确 保 公司 有 个 干净 整洁 的 环境 ， 给 客户 留 下 民 好 的 第 一 印象 。” 但 千 
万 别 这 么 说 : “我 听 说 你 是 管 保 洁 员 的 。? 你 说 的 每 一 个 字 都 跟 客 户 的 
情感 有 关联 。 马 修 斯 先生 或 许 是 保洁 员 的 主管 ， 但 这 份 工作 的 最 终 绪 
果 是 让 公司 客户 对 这 家 公司 有 个 好 印象 。 绝 大 多 数 人 很 快 就 能 看 出 大 
楼 是 否 窗 明 儿 净 ， 但 很 少 有 人 去 注意 那些 拿 厦 喷 壶 、 抹 布 和 拖把 ， 维 
持 环 境 整 洁 的 人 。 


想 接近 对 手 的 客户 时 ， 知 识 征 你 最 有 威力 的 法 军 。 你 对 葛 争 对 手 
的 产品 和 做 事 方 式 的 了 解 ， 会 帮 你 跟 客 户 展开 谈话 。" 我 知道 您 现在 用 
的 是 绿 洁 公 司 的 产品 。 您 用 得 最 多 的 是 哪 一 种 ? 是 探 探 净 还 是 清 少 
灵 ? ”能 说 出 产品 的 名 字 ， 说 明 你 了 解 对 玫 。 你 不 但 了 解 他 们 的 产品 和 
产品 的 效果 ， 而 且 知道 目 己 的 产品 哪 方面 更 好 ， 或 是 便宜 多 少 。 


给 客户 打 电话 的 初期 阶段 ， 你 的 主要 目的 是 跟 客 户 说 上 话 ， 并 且 
取得 客户 同意 ， 以 后 你 们 可 以 再 次 联络 。 根 据 你 的 产品 情况 ， 你 可 以 
送 他 们 一 些 试用 装 ， 跟 目前 使 用 的 产品 加 以 比较 。 如 采 你 的 产品 属于 
无 形 产 品 ， 束 征求 客户 同意 ， 给 他 们 发 一 些 质 料 ， 比 如 你 的 产品 和 对 
手 产品 的 对 比 材料 ， 或 是 你 们 推出 了 诱 人 的 新 价格 和 新 产品 。 一 旦 你 
跟 客户 取得 了 联系 ， 很 可 能 你 只 需 再 打 一 个 电话 ， 台 能 让 客户 考虑 你 
的 产品 ， 或 许 你 还 需要 再 打 七 八 次 电话 。 试 图 把 竞争 对 手 推 倒 的 时 
候 ， 你 需要 抽 走 小 小 的 但 位 置 关 键 的 砖头 ， 动 播 对 于 的 地 基 。 别 指 疹 
一 脚 焉 把 人 家 中 倒 。 精 心计 划一 下 ， 进 入 对 手 客户 的 办 公 室 、 客 厅 和 
内 心 。 于 万 别 野蛮 疤 门 | 

最 初 ， 光 在 客户 很 可 能 认为 你 不 过 十 个 烦人 的 家 伙 。 你 会 听 到 这 


种 回答 : “我 们 不 感 兴 趣 。” 我 们 对 现在 使 用 的 产品 很 满意 。” 我 们 不 
会 作出 任何 改变 的 。? 没 关系 。 想 想 关 于 “客户 拒绝 ”的 那 一 章 ， 把 这 些 


回答 当做 推托 之 辞 束 行 了 。 只 有 是 这 些 客户 还 不 太 了 解 你 ， 不 知道 他 们 


征 多 人 么 需要 你 。 


要 记 住 ， 关 键 在 于 百折不挠 。 只 要 你 讨 人 喜欢 ， 做 事 又 够 专业 ， 
你 拿 出 恒心 和 毅力 来 的 时 候 ， 客 户 没 理由 粗鲁 地 赶 走 你 。 你 的 坚 万 会 
让 他 们 对 葛 争 对 手 的 服务 产生 些许 怀疑 。 如 采 对 手 公司 的 销售 员 很 少 
跟 客 户 沟通 ， 客 户 可 能 束 会 很 乐意 接受 你 的 关注 。 你 布 望 客户 喜欢 
你 ， 然 后 ， 你 要 说 到 做 到 ， 建 立 起 信任 。 一 旦 信任 关系 建立 起 来 ， 客 
户 职 会 想 听 你 说 话 了 。 


以 下 是 一 些 对 付 最 各 见 的 推托 之 娠 的 话 。 这 些 话 的 目的 是 把 销售 
进程 往 前 推进 一 一 赢得 下 一 次 沟通 、 联 络 或 讨论 的 机 会 。 


1.“ 我 们 不 感 兴趣 ” 


“ 凯 痢 小 姐 ， 听 到 您 这 么 讽 ， 我 一 点 儿 都 不 惊讶 。 毕 竟 您 已 经 跟 
xx 公司 合作 了 相当 长 时 间 了 ， 他 们 的 服务 肯定 很 不 错 。 但 你 也 知道 ， 
咱们 生活 在 一 个 充满 变化 的 世界 里 。 我 只 是 请 您 保持 开放 的 心态 ， 您 
有 可 能 用 更 低 的 价格 得 到 同等 质量 或 更 好 的 服务 。 我 的 大 多 数 客户 惑 
征 因 为 这 个 原因 ， 改 用 了 我 们 的 产品 的 ， 而 且 都 很 满意 。 我 能 只 提 一 
个 请 求 吗 一 一 给 您 寄 个 样品 试用 一 下 好 不 好 ? 《给 您 发 份 资料 好 不 
好 ? /以 后 再 联络 您 好 吗 ? ) ” 


如 有 果 客 户 同意 跟 你 保持 联络 ， 遂 明 你 已 经 勾 起 了 他 们 的 好 奇 心 
了 。 你 的 沟通 或 许 会 让 这 个 客户 找到 现在 的 供应 商 ， 提 出 一 些 尖锐 的 
问题 ， 比 如 ， 为 什么 没 把 最 新 的 行业 和 货 讯 发 过 来 ， 为 什么 没有 试用 凑 
等 一 一 希望 这 些 问 题 会 让 对 于 如 坐 针 和 。 
2.“ 我 们 对 现在 使 用 的 产品 很 满意 ” 


“这 真 不 错 ， 加 里 。 能 跟 我 说 说 ， 在 他 们 的 服务 中 ， 你 最 喜欢 的 是 
哪 一 氮 吗 ? ” 


“ 咽 ， 我 挺 喜欢 那个 销售 员 的 。 他 给 我 们 发 了 好 多 有 用 的 信息 。” 


“这 些 信 息 是 专门 针对 你 的 需求 整理 出 来 的 ， 还 是 泛泛 的 行业 消 
局? 3? 


/Un 


站 
少 和 东西。” 


“ 真 不 错 ， 加 里 。 有 件 事 我 很 好 奇 ， 你 和 ABC 公司 合作 多 久 了 9? ， 
“大 概 五 年 吧 。” 
“五 年 啊 。 还 有 ， 你 是 怎么 决定 跟 他 们 合作 的 呢 ? 


“上 一 家 供应 商 要 涨 价 ， 所 以 我 们 决定 再 找 别 人 看 看 。 我 们 看 中 了 
两 家 ， 因 为 ABC 的 价格 更 低 ， 所 以 王选 择 了 他 们 。” 

“ 辐 你 个 问题 一 一 既然 之 前 你 比较 了 几 家 供应 商 ， 歼 果 这 么 好 ， 如 
条 再 比较 一 次 ， 不 是 很 合情合理 吗 ? ” 

最 后 一 句 是 很 有 力 的 ， 这 话 肯 定 会 让 客户 想 一 想 这 么 做 的 好 处 。 
当 他 们 同意 这 件 事 值得 考虑 的 时 候 ， 大 门 已 经 敞开 了 “。 做 你 该 做 的 事 
吧 。 


3.“ 我 们 不 会 作出 任何 改变 的 ” 


“我 理解 。 想 要 作出 明智 的 决策 ， 需 要 做 大 量 的 调查 工作 ， 这 可 
征 个 平 香 的 工作 。 我 很 好 奇 的 是 ， 假 如 你 想 作出 调整 ， 你 最 想 改善 哪 
EN 


对 有 些 人 来 说 ， 改 变 真 的 是 一 件 很 难 的 事情 。 你 得 让 他 们 开口 说 
话 ， 以 便 找 出 他 们 为 什么 如 此 抗拒 改变 。 原 因 可 能 是 他 们 之 前 过 到 过 
械 言 密语 的 销售 员 ， 但 最 后 六 得 很 不 愉快 。 可 能 是 他 们 现在 太 忙 ， 没 
空想 这 件 事 ， 但 30 天 后 或 许 是 个 合适 的 时 机 ， 你 可 以 那 时 候 再 联络 他 
们 。 你 不 应 该 坛 图 强迫 客户 接受 改变 ， 而 是 应 该 让 他 们 想 想 ， 对 目前 
的 供应 商 有 哪些 小 小 的 不 满 。 这 束 回 到 了 我 们 之 前 关于 改变 之 香 的 讨 


论 了 。 你 的 目标 是 让 他 们 主动 想 要 改变 一 一 因为 他 们 意识 到 目 己 对 现 
状 有 些 不 满 。 


要 十 你 想 从 对 手 那 里 赢得 客户 ， 你 束 需 要 从 客户 满意 或 不 满 的 原 
因 入 手 。 即 使 客户 对 目前 的 状况 百 分 百 满意 ， 你 也 可 以 给 他 们 留 下 积 
极 印 象 。 这 个 好 印象 或 许 能 给 你 这 来 推荐 生意 ， 或 许 还 能 帮 你 赢得 他 
们 的 生意 一 一 万 一 不 远 的 将 来 ， 对 手 公 司 或 销售 员 的 情况 有 变 呢 。 很 
可 能 客户 喜欢 那个 产品 ， 但 这 家 供应 商 把 业务 员 调 到 另 一 个 区 域 去 了 
(或 是 另 一 个 职位 ) ， 而 客户 就 是 不 喜欢 新 来 的 销售 员 。 客 户 改变 了 
主意 ， 不 是 因为 不 满意 产品 本 身 ， 而 是 不 满意 购买 的 经 历 。 


正如 本 章 开头 援引 的 那 段 话 ， 商 业 世 界 中 没有 多 少 既 定 规则 。 你 
有 大 把 的 目 由 去 找 出 方法 ， 从 对 手 那里 赢得 客户 。 发 挥 你 的 创意 吧 ! 


要 点 总 结 


WMA 一 月 
-要 像 了 解 目 己 的 产品 一 样 ， 了 解 对 手 的 产品 。 
- 把 竞争 对 手 当 做 微 励 目 己 的 力量 。 


: 作 好 准备 ， 学 会 把 竞争 对 手 的 产品 信息 “翻译 ”成 目 己 的 话 ， 
以 便 跟 目 己 的 产品 进行 一 番 公 平 对 比 。 


做 - 当 现 有 客户 开始 考虑 购 严 对 手 产 品 的 时 候 ， 你 知道 该 怎么 


. 你 知道 该 如 何 从 对 手 那里 赢得 客户 。 


第 十 章 
和 视 助 客户 元 服 人 恐惧 的 成 区 蛇 略 


除了 恐惧 ， 再 没 别 的 哪 种 情绪 能 如 此 有 效 地 劫 走 人 们 全 部 的 行 
动力 和 理性 了 。 


一 ” 埃 德 蒙 . 伯 克 〈Edmund Burke) 


恐惧 是 心灵 劫 菲 。 我 想 大 家 都 必须 承认 ， 人 在 恐惧 的 时 候 很 难 作 
出 决定 一 一 即使 你 的 恐惧 跟 这 个 决定 完全 没有 关系 。 当 形势 充满 挑 
战 ， 甚 至 陷入 低迷 的 时 候 ， 在 你 能 有 效 地 帮助 别人 之 前 ， 你 需要 移 克 
服 目 己 对 现状 的 恐惧 。 


如 条 你 害 介 拿 不 到 订单 ， 害 人 失去 工作 ， 害 人 公司 关门 停业 ， 或 
者 担心 整个 行业 陷入 低谷 ， 你 怠 会 失去 职业 风范 ， 无 法 服务 客户 的 需 
求 。 一 旦 你 能 够 认识 到 ， 你 所 拥有 的 一 切 吉 是 当下 ， 是 眼前 这 个 有 需 
求 的 客户 ， 还 有 手中 高 质量 的 产品 ， 你 融会 冷静 下 来 ， 作 好 准备 ， 帮 
助 潜在 客户 面 对 他 们 的 恐惧 。 


客户 害怕 什么 ? 担心 金钱 上 有 损失 ， 这 十 个 强烈 的 恐惧 。 在 充满 
不 确定 性 的 年 代 里 ， 人 们 倾 问 于 节俭 。 他 们 会 把 钱 握 得 紧 一 点 儿 、 时 
间 长 一 点 儿 。 他 们 不 会 随意 作出 购买 决策 ， 不 会 买 昂 贯 的 产品 。 他 们 
对 新 产品 没 那 么 感 兴趣 了 ， 除 非 这 产品 能 帮 他 们 省 钱 ， 或 是 节省 大 量 
的 时 间 。 他 们 害怕 作出 长 期 的 承 诡 。 他 们 更 容易 作出 符合 习惯 的 购 天 
决定 。 顾 得 他 们 的 信任 需要 多 伦 点 时 间 ， 因 为 他 们 几乎 怀疑 一 切 。 对 


有 些 人 来 说 ， 束 好 像 身 后 有 个 收 恶 的 巫师 在 紧 紧 追逐 一 样 ， 他 们 不 敢 
作出 任何 改变 。 


如 果 日 前 看 到 的 新 闻 都 旦 负面 消 轧 一 一 裁员 、 破 产 、 公 司 倒闭 等 
你 能 预料 到 ， 你 肯定 会 碰 上 出 于 恐惧 而 延迟 购 闫 决定 的 客户 。 这 
些 新 闻 未 上 必 和 你 的 行业 、 产品 相关 ， 甚 至 跟 客 户 所 在 的 行业 也 没 关 
系 。 如 果 他 们 读 到 、 看 到 、 听 到 的 消息 各 造 出 一 种 恐惧 的 氛围 ， 你 丈 
需要 作 好 应 对 这 种 情绪 的 准备 。 


使 用 这 一 章 中 讲 到 的 策略 ， 你 可 以 帮 客 户 先 把 注意 力 集 中 在 目前 
的 需求 和 解决 办 法 上 ， 然 后 采取 积极 的 行动 ， 把 生活 和 事业 变 得 更 美 
好 。 把 你 目 己 想象 成 一 位 积极 的 变革 大 使 ， 你 是 位 超级 英雄 ， 对 形势 
作出 评 佑 ， 帮 助人 们 作出 明智 的 决定 。 你 消除 他 们 的 恐惧 ， 促 使 他 们 
采取 行动 ， 改 善 目 己 的 生活 和 工作 。 


去 见 潜在 客户 的 时 候 ， 如 果 客 户 一 开始 吕 谈 起 对 目前 经 济 形势 或 
行业 状况 的 芍 惧 ， 你 束 要 控制 谈话 的 基调 。 你 可 以 这 样 说 : “ 布 拉 德 ， 
咱们 号 边 有 这 么 多 负面 消 轧 ， 而 你 在 考虑 作出 改变 ， 并 采取 积极 的 行 
动 ， 这 感觉 不 是 很 好 吗 ? ”这 种 话 为 你 后 续 的 谈话 打下 了 基础 ， 这 束 好 
比 你 在 说 : “请 极 仿 度 已 经 够 多 了 ， 咱 们 干 点 正经 事 吧 ! ” 

真正 的 专业 人 士 会 想方设法 ， 利 用 一 切 能 利用 的 条 件 达成 目标 。 
人 们 作出 明智 决定 的 时 候 ， 负 面 情绪 残 会 变 成 积极 的 情绪 。 过 去 的 镑 
误 可 以 帮 人 们 在 未 来 作出 明知 决定。 洪水 和 飓风 会 带 来 灾害 ， 但 它们 
也 能 把 人 们 又 集 在 一 起 ， 规 划 更 美好 的 未 来 。 几 乎 你 看 到 、 听 到 的 所 
有 事情 都 能 转变 成 如 有 力 的 辅助 力量 ， 帮 你 拿 到 订单 。 人 们 豆 欢 听 那 
些 能 帮助 他 们 登 上 阁 峰 的 故事 〈 得 是 真 的 才 行 ) 。 使 用 类 比 也 是 出 色 
的 成 区 策略 。 得 心 应 手 地 运用 这 些 方法 吧 ! 


当 决 案 兰 采取 拖延 战术 的 时 候 


如 条 你 所 在 的 行业 出 现 了 动 泣 ， 潜 在 客户 可 能 会 采取 拖延 战术 ， 
迟 迟 不 作 决 定 。 他 们 想 看 看 谁 能 舌 到 最 后 ， 谁 撑 不 下 去 。 某 些 情况 
下 ， 这 种 等 等 看 的 游戏 可 能 是 明知 的， 但 在 必 一 些 情况 下 ， 这 只 不 过 
年 拖延 了 作出 正确 决定 的 时 间 。 副 大 正 确 方 癌 采 取 行 动 的 速度 越 快 ， 
及 烦 解决 得 就 越 快 。 

当 某 个 行业 出 现 变 局 时 ， 谁 能 幸存 ， 谁 活 不 下 来 ， 结 局 往往 不 会 
太 出 人 意料 。 上 市 公司 有 那么 多 公开 的 信息 ， 快 速 分 析 一 下 吏 能 得 到 
足够 的 信息 ， 知 道 公司 的 运 间 情况。 所 以 , “等 等 看 "只 是 不 肯 作 决定 
的 借口 罢了 。 如 采 你 所 在 的 行业 面临 困境 ， 而 你 所 在 的 公司 是 个 上 市 
公司 ， 你 可 以 打印 一 份 最 新 的 货 产 负债 表 市 在 身边 。 能 证 明 公 司 健康 
运转 的 证 据 迟 早 能 派 得 上 用 场 。 你 每 天 早上 做 的 第 一 件 事 ， 应 该 是 阅 
读 关 于 公司 的 最 新 请 轧 ， 以 便 作 好 准备 ， 应 对 客户 的 问题 和 顾虑 。 你 
应 该 知道 客户 读 到 、 看 到 ， 或 听 说 了 哪些 关于 你 的 公司 和 行业 的 消 
思 ， 以 便 用 正确 的 方式 处 理 这 些 痢 闻 。 


当 决 策 人 确实 想 拖延 的 时 候 ， 你 有 两 个 选择 : 〈1) 等 待 结果 
我 不 推荐 这 个 做 法 ， 除 非 你 知道 他 们 有 作 决 定 的 最 后 期 限 ， 〈2) 说 正 
和 做 正确 的 事 ， 让 他 们 回 前 走 。 换 名 话说， 你 应 该 促使 他 们 表 
明 立 场 。 


如 条 你 是 个 有 经 验 的 销售 员 ， 你 多 半 不 会 相信 下 面 我 要 说 的 话 。 
你 最 初 可 能 看 不 出 某 人 有 是 在 拖延 ， 有 些 人 特别 擅长 伪装 。 他 们 可 能 会 
回 你 色 取 更 多 信息 ， 深 入 地 研究 细节 ， 张 罗 安 排 合适 的 会 面 时 间 。 看 
上 去 他 们 是 在 往 前 走 ， 但 实际 上 却 是 在 原 地 打转 。 


一 旦 你 意识 到 他 们 是 在 拖延 时 间 ， 你 需要 问 些 问题 。 请 客户 总 结 
一 下 他 们 的 想法 ， 请 他 们 谈 谈 你 提交 的 方案 的 利 整 。 留 心 那些 对 你 有 
用 的 信息 ， 客 户 可 能 误解 了 产品 的 某 个 重要 功能 ， 你 可 能 遗漏 了 某 个 
信息 -没有 这 个 信息 ， 客 户 就 下 不 了 决心 。 知 道 他 们 为 什么 拖延 
这 是 至 关 重要 的 。 

有 可 能 他 们 真 的 是 因为 没 得 到 足够 的 信息 ， 无 法 作出 明智 的 决 
定 。 客 户 很 难 主动 承认 由 于 他 们 掌握 的 信息 量 不 够 而 无 法 下 决心 。 他 


们 会 感到 很 不 目 在 ， 盛 其 是 这 位 销售 员 这 么 和 闭 ， 又 这 人 么 详尽 地 跟 他 
们 介绍 了 产品 。 然 而 ， 一 旦 客户 告诉 你 是 什么 让 他 们 犹 孙 ， 事 情 就 好 
办 了 ， 不 征 吗 ? 你 只 需 把 “老师 ”的 帽子 戴 到 头 上 ， 做 你 该 做 的 事 台 行 
了 。 


对 付 爱 拖延 的 客户 还 有 个 办 法 : 制造 一 些 “ 紧 缺 ” 的 气氛 。 你 的 产 
品 近 期 会 不 会 提 价 ? 你 可 以 这 样 说 : “ 卡 萝 ， 你 有 点 犹 驳 ， 不 太 想 今天 
作 决 定 。 我 理解 你 的 心情 。 可 和 是， 等 到 下 个 星期 未 必 对 你 有 好 处 。 今 
天 的 报价 只 在 本 周 之 内 管用 。 如 采 现 在 作 决 定 ， 你 会 省 下 一 些 成 本 ， 
你 不 觉得 这 么 做 更 明智 吗 ? ” 


缺 货 的 压力 怎么 样 ?“ 吉 姆 ， 我 明日 ， 你 希望 这 次 订 的 数量 刚好 够 
展示 用 的 ， 但 你 进 的 这 批 货 卖 完了 怎么 办 ? 你 不 觉得 备 点 库存 更 好 
吗 ? 免得 到 时 候 你 想 要 的 型 号 和 颜色 缺 人 了 。” 


客户 知道 你 的 产品 有 组 装 期 ， 需 要 提前 下 订单 吗 ?“ 考 林 斯 匈 生 ， 
这 个 设备 需要 有 45 天 的 生产 期 。 如 林 你 需要 下 个 月 15 日 用 ， 那 么 订单 
必须 今天 下 ， 不 能 再 晚 了 。” 

你 做 的 是 投资 型 产品 吗 ? 拥有 得 越 早 ， 收 番 束 越 多 。 有 是 保险 吗 ? 
越 早 生效 越 好 。 斌 试看， 你 可 以 这 样 说 : “ 凯 蒂 ， 威 尔 ， 你 们 越 早 作 决 
定 ， 家 人 束 会 越 早 受到 保护 。” 这 昕 上 去 有 点 像 利用 人 们 的 内 妆 心 理 ， 
但 是 ， 如 有 果 他 们 已 经 认同 了 你 的 产品 ， 你 也 知道 这 个 产品 对 他 们 真 的 
有 好 处 ， 那 你 需要 推 他 们 一 下 ， 把 合同 签 好 。 万 一 你 没 去 推动 ， 听 任 
他 们 拖延 ， 又 真 发 生 了 什么 事 ， 你 难道 不 会 目 责 吗 ? 


推动 客户 作 决 定 的 时 候 ， 更 重要 的 是 客户 的 利益 ， 而 不 是 你 的 伸 
炊 感 受 。 当 伏 了 ， 你 不 会 越界 ， 拿 出 一 副 吊 吊 表 人 的 样子 ， 但 有 些 客 
户 陨 是 不 擅长 领会 微妙 的 上 暗示， 你 得 直截了当 地 提出 问题 ， 要 求 成 


区 


对 允 外 一 坚 客户 ， 你 可 以 用 “假想 成 区 ”的 方法 来 推动 他 们 。 如 果 
他 们 没有 明确 拒绝 你 的 方案 ， 那 惑 继续 往 成 交 的 步骤 推进 。 你 可 以 
说 :“ 帕 蒂 ， 我 们 的 产品 能 很 好 地 服务 你 的 需求 。 关 于 这 一 点 ， 如 采 你 


没有 更 多 的 问题 ， 你 只 需要 在 合同 上 签字 就 行 了 。? 现 在 ， 帕 带 必 须 得 
做 点 什么 才 行 ， 不 是 吗 ? 要 么 签 合同 ， 要 么 告诉 你 她 为 什么 不 签 。 无 
论 哪 种 情况 ， 你 都 往 前 迈 了 一 步 一 一 要 么 拿 到 了 订单 ， 要 么 告诉 客户 
更 多 信息 ， 进 一 步 证 明 你 的 产品 能 满足 她 的 需求 。 


“追求 "我 吧 


或 许 你 的 客户 最 近 在 生活 或 工作 中 正 昔 音 “ 追 求 " 别 人 ， 现 在 非常 
享受 你 给 予 他 们 的 关注 。 有些 人 认为 销售 中 的 追逐 让 他 们 十 分 受用 ， 
这 些 人 还 没有 作 好 停止 < 被 人 追求 ”的 准备 。 


对 于 这 种 人 ， 你 的 任务 吕 是 癌 他 们 解释 清楚 : 你 的 售后 服务 和 跟 
进 工作 做 得 有 多 好 。 详 细 地 描述 你 的 售后 服务 ， 问 问 客户 喜欢 什么 样 
的 联系 方式 ， 喜 欢 你 多 久 跟 他 们 联系 一 次 。 回 客户 承诺 ， 你 一 定 会 这 
样 做 。 攻 至 在 购买 决定 还 没 作 出 之 前 ， 你 融 需 要 允 规 划一 次 * 售 后” 见 
面 会 。 当 然 ， 如 果 最 后 他 们 没 严 ， 这 些 安排 都 可 以 调整 。 但 是 ， 你 愿 
意 在 订单 还 没 拿 到 之 前 承 预 约 下 次 见面 的 时 间 ， 这 会 城 轻 客 户 的 顾 
虑 ， 免 得 他 们 认为 “等 了 合同 之 后 这 个 销售 员 束 没 这 么 热情 了 ”。 教 你 
个 好 方法 : 让 这 些 准 客户 看 看 你 的 现 有 客户 享受 到 哪些 额外 待遇 一 一 
即使 跟 产 品 无 关 也 无 所 谓 ， 只 要 让 他 们 知道 你 愿意 在 客户 身上 人 花 时 
间 、 人 花心 思 就 行 了 。 


例如 ， 如 采 你 的 产品 需要 安装 或 使 用 塔 训 ， 你 要 回 客 户 保证 ， 每 
个 步骤 你 都 会 参加 。 如 采 必 要 的 话 ， 排 定 一 个 计划 表 ， 表 中 的 内 容 应 
包括 : 每 一 步 做 些 什么 、 什 么 时 候 实 施 、 需 要 谁 参加 、 需 要 多 长 时 
间 ， 最 终 他 们 将 可 以 独立 操作 这 个 产品 。 让 他 们 知道 ， 你 会 预先 安 排 
好 跟 进 和 拜访 工作 ， 以 及 在 两 次 拜访 之 间 ， 他 们 怎么 才能 找到 你 。 回 
他 们 保证 、 保 证 、 再 保证 ， 销 售 完成 之 后 你 不 会 离开 他 们 。 这 次 销售 
只 是 长 期 合作 的 开始 。 


你 们 之 间 的 信任 够 吗 ? 


还 有 一 种 可 能 : 决策 者 不 够 信任 你 。 他 们 可 能 比较 喜欢 你 启 的 产 
品 ， 但 不 能 百分之百 确定 这 产品 是 不 是 真 的 像 你 说 的 那么 好 。 那 么 ， 
你 应 该 在 客户 说 话 时 专心 地 听 ， 借 此 建立 信任 。 有 的 销售 员 总 是 过 于 
忙 着 思考 下 面 该 说 什么 ， 以 至 于 经 常 错过 了 潜在 客户 说 出 的 重要 信 
思 。 这 十 个 很 难 改 的 习惯 。 所 以 ， 如 有 宁 你 也 有 这 种 习惯 ， 融 让 行动 来 
取代 你 头脑 里 的 想法 ， 帮 你 专心 致 志 地 倾听 客户 的 需求 。 在 行动 和 请 
言 上 ， 你 都 要 让 客户 知道 ， 你 在 密切 关注 他 们 所 说 的 话 。 把 号 体 前 
倾 ， 和 客户 作出 得 体 的 眼神 接触 ， 点 头 示 意 。 所 有 这 些 胶体 语言 都 表 
， 你 在 陪伴 他 们 ， 你 在 专心 听 他 们 说 话 ， 你 对 他 们 的 处 境 感 同 里 
， 真 心 诚意 地 想 用 优秀 的 解决 方案 来 满足 他 们 的 需求 。 

别 说 太 多 。 有 太 多 销售 员 正 是 因为 说 得 太 多 才 失 去 了 客户 。 有 些 
人 一 紧张 就 会 不 由 自主 地 没完 没 了 地 说 一 一 除非 他 们 说 话 ， 否 则 就 党 
得 目 己 没有 掌控 局 面 。 读 侦探 小 说 你 丈 会 知道 ， 那 些 说 得 太 多 的 人 往 
往生 想 隐 瞒 某 些 东 西 。 你 不 想 让 潜在 客户 这 么 想 吧 。 


目 始 至 终 ， 你 必须 非常 有 礼 辑 。 你 要 知道 ， 对 于 那些 心怀 恐惧 的 
客户 ， 礼 狐 格 外 起 作用 。 别 以 为 这 是 陈 词 滥 调 ， 说 不 说 “请 ”`“ 谢 
谢 ”\“ 征 的 ， 移 生 ”， 客 户 的 感受 会 很 不 一 样 ， 其 间 的 差异 是 很 怀 人 
的 。 礼 多 人 不 怪 ， 多 客气 点 儿 没 坏处 。 


尊重 客户 的 时 间 ， 这 也 会 减轻 他 们 的 恐惧 。 如 果 你 占用 了 客户 太 
多 时 间 ， 他 们 可 能 会 担心 一 一 工作 本 来 束 很 已 了 ， 而 这 个 采购 过 程 会 
让 任务 变 得 更 加 繁重 。 如 采 你 在 他 们 号 上 投入 的 时 间 不 够 多 ， 他 们 可 
能 会 认为 这 个 决定 并 没 那么 重要 。 你 需要 把 握 好 平衡 ， 唯 有 实践 加 评 
估 ， 你 才 会 找到 适当 的 “ 度 ”。 


我 建议 你 这 样 说 ， 从 而 帮助 客户 减轻 时 间 方 面 的 顾虑 :“ 凯 西 移 
生 ， 在 我 们 的 合作 中 ， 我 会 一 直 尊 重 您 的 时 间 安 排 。 我 只 会 按照 您 喜 
欢 的 方式 和 频率 来 跟 您 联络 。 您 的 时 间 非 常 重要 ， 我 可 不 能 把 它 耗 费 
在 无 意义 的 事情 上 “。? 永 远 不 要 让 和 恐惧 情绪 窝 在 墙角 ， 蔓 造 负面 的 氛 
围 。 在 每 一 次 销售 中 ， 你 都 应 该 作出 这 样 的 假定 一 一 客户 的 时 间 很 重 


由 肖 


要 。 这 个 想法 非常 重要 。 通 过 关注 这 个 问题 ， 你 展示 了 高 度 的 礼 狐 和 
专业 风范 。 

有 些 客户 需要 你 每 周 联络 一 次 ， 哪 人 只 旦 个 和 傈 短 的 电话 也 行 。 这 
会 把 客户 在 作出 购 严 决定 之 后 心中 残存 的 恐惧 感 消 除 。 对 你 、 你 的 产 
品 和 服务 放心 以 后 ， 他 们 需要 的 关注 就 会 减少 了 。 


逆境 中 的 成 区 策略 


销售 中 的 成 区 阶段 ， 只 不 过 是 开口 回 客 户 要 订单 而 已 。 统 计数 据 
显示 ， 绝 大 多 数 销售 是 在 提出 五 次 成 交 要 求 之 后 成 功 的 。 这 意味 着 ， 
你 的 客户 起 码 知 道 五 种 拖延 成 区 或 拒绝 成 交 的 方法 。 如 有 果 你 只 知道 一 
两 种 有 要 订 单 的 方法 ， 你 成 交 的 概率 有 多 大 呢 ? 


真正 的 专业 销售 员 有 个 庞大 的 “成 交 策 略 ” 武 器 库 ， 而 且 还 在 随时 
寻找 新 方法 。 目 从 我 多 年 前 把 销售 当做 个 人 爱好 以 来 ， 我 发 现 目 己 仍 
然 喜欢 分 析 销 售 场景 一 一 无 论 是 我 看 到 的 ， 还 是 亲 吴 经 历 的 。 那 个 人 
的 言语 或 行为 让 我 有 什么 感受 ”我 答应 跟 他 们 做 生意 了 吗 ? 那 次 合作 
愉快 吗 ? 那些 经 验 该 如 何 运 用 于 其 他 产品 或 场合 ? 


吕 像 我 之 前 说 过 的 ， 几 乎 所 有 的 情境 都 能 为 你 所 用 ， 帮 你 拿 下 订 
单 。 有 些 成 区 策略 对 直接 消费 者 更 适用 ， 有 些 对 B2B 的 客户 更 适用 。 
下 面 我 会 教 你 几 招 儿 。 实 践 证 明 ， 无 论 是 在 繁 薪 还 是 低迷 时 期 ， 它 们 
都 管用 。 还 有 很 多 方法 可 以 在 我 其 他 的 书 中 找到 ， 在 其 他 销售 培训 师 
的 课 上 也 会 讲 到 。 我 在 我 的 网 站 上 推荐 了 几 位 优秀 的 讲师 ， 你 可 以 在 
免费 资料 的 页 面 找到 一 个 “我 推荐 的 学 习 产 品 ” 的 链接 。 


在 使 用 每 一 种 策略 的 时 候 ， 你 都 需要 心怀 对 客户 的 真挚 的 热情 和 


忠诚 。 如 果 你 读 到 现在 ， 还 没 对 潜在 客户 产生 这 种 情感 ， 那 你 最 好 换 
个 职业 。 销 售 始终 是 为 了 顾客 的 利益 。 


练习 使 用 这 些 成 区 策略 ， 直 到 你 能 够 得 心 应 手 地 制定 目 己 的 成 区 
策略 为 止 。 


对 付 “ 别 人 的 价格 更 便宜 ”的 成 交 法 


当 潜 在 客户 使 用 “我 想 再 看 看 ?或 * 找 找 哪 家 更 便宜 ”的 说 法 来 推托 
的 时 候 ， 你 可 以 使 用 这 种 成 区 方 法 。 客 户 的 恐惧 心理 写 双重 的 。 首 
先 ， 他 们 害怕 目 己 作出 糟糕 的 决策 ， 其 次 ， 他 们 害 介 物 非 所 值 。 你 需 
要 打消 这 些 恐 惧 ， 帮 助 他 们 看 到 目 己 的 决定 是 合理 的 。 


你 移 表 示 同 意 。“ 这 很 有 道理 ， 杰 瑞 。 毕 竞 在 当前 这 种 形势 下 ， 大 
家 都 希望 化 的 每 一 分 钱 都 是 值得 的 。 这 么 多 年 来 ， 我 得 出 了 一 个 真 
理 : 最 便宜 的 价格 往往 不 是 我 们 真正 想 要 的 。 伦 钱 天 东西 的 时 候 ， 绝 
大 多 数 人 布 望 能 同时 满足 这 个 三 个 条 件 : 《1) 最 好 的 质量 ; 《2) 最 
周到 的 服务 ， 《3) 最 低 的 价格 。 可 是 ， 我 还 从 来 没 见 过 有 哪 家 公司 能 
同时 满足 这 三 个 条 件 。 没 人 能 用 最 低 的 价格 ， 提 供 质量 最 好 的 产品 和 
最 周到 的 服务 。 我 很 好 坷 ， 杰 瑞 ， 要 从 长 远 的 好 处 来 看 的 话 ， 这 三 条 
里 你 最 愿意 放弃 哪 一 条 ? 质量 ， 服 务 ， 还 是 低 价 ? ” 


极 少 有 客户 愿意 放弃 质量 和 服务 。 你 这 一 番 话 是 为 了 提 柄 他 们 ] 
用 和 和 和 气 气 的 方式 一 一 一 分 价钱 一 分 货 。 之 前 你 已 经 探讨 过 了 产 
品 的 优点 ， 这 些 话 强调 了 它们 的 价值 ， 并 且 在 客户 心里 种 下 了 些许 的 
疑虑 一 一 当 他 们 为 了 省 钱 去 别处 采购 的 时 候 ， 那 些 产 品 的 质量 和 服务 


是 否 靠得住 呢 ? 
“经 济 学 定律 ”成交 法 


这 个 方法 适用 于 B2B 的 销售 。 当 潜在 客户 把 你 的 产品 和 对 手 的 产 
品 进行 对 比 的 时 候 〈 你 知道 对 手 的 产品 质量 没 你 的 好 ) ， 这 个 方法 特 
别 有 效 。 客 户 有 点 倾 问 于 对 手 的 低 价格 ， 但 你 很 清楚 ， 基 于 客户 的 需 
求 ， 他 们 肯定 更 满意 质量 更 好 的 产品 。 客 户 的 恐惧 仍然 是 害 介 钱 花 得 
不 合算 ， 而 以 下 这 番 话 能 够 直击 靶 心 。 

“ 华 比 ， 单 侍 价 格 作 出 购买 决定 ， 这 未 必 是 明知 的。 我 们 肯定 不 应 
该 滔 费 钱 ， 但 是 ， 价 格 太 低 ， 你 日 后 也 会 有 麻烦 。 


“如 果 严 贯 了 ， 你 会 损失 一 点 钱 ， 但 仅 此 而 已 。 如 采 你 出 的 钱 太 
少 ， 风 险 会 更 大 。 因 为 你 很 可 能 并 不 满意 这 个 便宜 货 。 人 很 少 能 用 最 


少 的 钱 买 到 最 多 的 价值 ， 这 十 经 济 学 的 规律 。 

“ 跟 价 格 最 便宜 的 供应 商 合 作 的 时 候 ， 你 最 好 加 上 一 点 钱 ， 避 免 日 
后 可 能 产生 的 风险 。 如 采 你 同意 我 的 说 法 ， 而 且 也 愿意 并 化 得 起 这 附 
加 的 一 点 钱 ， 那 你 为 什么 不 去 买 个 更 好 的 产品 呢 ? 毕竟 ， 质 量 较 关 的 
产品 带 来 的 不 便 是 很 难 乐 记 的 。 但 是 ， 享 受 高 质量 产品 带 来 的 好 处 和 
满足 的 时 候 ， 不 管 当初 伦 了 多 少 钱 ， 人 们 很 快 吏 会 环 记 的 。” 


我 知道 这 段 话 有 点 长 ， 但 它 很 管用 。 要 是 你 担心 记 不 住 ， 你 可 以 
把 它 拆 成 小 段 ， 只 遂 要 点 。 一 旦 你 掌握 了 和 的 概念 ， 束 会 更 有 动力 去 
练 熟 忌 ， 把 它 流畅 地 说 出 来 。 


“最 有 价值 的 事情 ?成 交 法 


这 个 方法 对 喜欢 拖延 的 客户 特别 有 用 。 这 类 客户 好 像 融 旦 不 想 作 
决定 ， 但 你 却 抓 不 到 任何 把 柄 。 它 基于 一 个 我 教 了 好 多 年 的 时 间 管 理 
与 效率 提高 的 和合 略 。 这 个 策略 很 倘 单 : 当 你 把 下 面 这 句 话 当 做 行动 指 
南 的 时 候 一 一 每 时 每 刻 ， 我 必须 做 最 有 价值 的 事情 一 一 你 每 天 天 能 做 
完 更 多 事 。 这 人 句 话 能 帮 你 把 思路 整理 清楚 ， 把 注意 力 的 焦点 放 在 真正 
重要 的 事情 上 。 

如 采 客 户 喜 欢 在 原 地 打转 ， 你 融 这 样 说 : “我 能 理解 你 不 太 想 今天 
作 决 定 ， 谢 里 。 你 脑子 里 肯定 装 了 很 多 事 。 以 前 我 从 一 位 演讲 家 那里 
听 到 过 一 句 话 ， 这 人 句 话 对 于 高 效率 完成 工作 特别 有 道理 。 这 人 句 话 
征 : “每 时 每 刻 ， 我 必须 做 最 有 价值 的 事情 '。 很 有 道理 ， 不 是 吗 ? 写 
能 让 你 把 精力 伦 在 刀刃 上 。 现 在 ， 主 我 来 癌 问 你 ， 现 在 你 能 做 的 最 有 
价值 的 事情 是 什么 ? ” 


即使 客户 企 独 岔 开 话题 ， 你 也 别 居 讶 。 他 们 可 能 会 这 么 回答 你 : 
“最 有 价值 的 事情 吏 是 躺 在 夏威夷 的 沙滩 上 好 好 葡 一 会 儿 。” 爱 拖延 的 
人 特别 擅长 驳 开 话题 。 遇 到 这 种 答案 ， 你 融 先 表示 同意 ， 休 已 和 放松 
对 于 效率 的 确 很 重要 ， 然 后 再 把 他 们 引 回 现实 问题 上 来 。 

如 条 客户 的 回答 和 你 们 的 会 面 没 有 任何 关系 ， 例 如 ， 读 完 报告 、 
和 员工 面谈 、 把 孩子 的 球衣 洗 干 净 ， 或 任何 分 散 注意 力 的 事情 ， 你 融 


这 么 说 : “好 吧 ， 我 们 和 把 购 严 决 定 的 事情 放 到 一 边 ， 好 让 你 去 做 更 有 
价值 的 事情 。” 


如 条 客户 的 答案 是 作出 购买 决定 ， 你 束 可 以 说 : “好 的 。 我 们 束 来 
处 理 眼 下 你 最 想 做 的 事情 。 在 这 里 签 个 字 ， 我 们 束 可 以 欢迎 你 加 入 满 
意 客 户 的 大 家 庭 了 。” 

无 论 客 户 的 回答 是 哪 一 种 ， 你 都 是 在 和 要 求 成 交 ， 而 且 是 现在 束 成 
交 。 同 时 ， 你 也 给 了 他 们 一 个 合理 的 理由 。 如 有 果 他 们 在 感性 方面 已 经 
认同 这 个 产品 很 适合 他 们 ， 那 么 这 束 是 个 好 方法 一 一 轻 轻 推 他 们 一 
下 ， 进 入 决策 阶段 。 


如 果 从 初次 联络 到 最 终 提 出 成 交 经 历 了 很 长 一 段 时 间 ， 那 么 ， 当 
寻找 供应 商 的 任务 完成 之 后 ， 客 户 可 能 会 有 些 暂时 的 失落 感 。 这 个 高 
区 工作 的 宇 于 可 以 硕 助 他 们 认识 到 ， 应 该 者 于 去 做 下 一 件 节 重 要 的 事 


彤 了 


对 付 “ 这 不 在 预算 之 内 ”的 成 交 法 


四 处 都 在 紧缩 开支 的 时 候 ， 个 人 和 企业 都 会 收 紧 预算 。 无 论 是 面 
对 个 人 消费 者 ， 还 是 面 对 企业 客户 ， 你 会 听 到 一 名 回答: “这 不 在 预算 
之 内 ”。 但 你 要 记 住 一 件 重 要 的 事情 : 预算 和 经 济 形势 一 样 ， 本 号 并 不 
征 实 体 的 存在 ， 它 们 都 是 被 人 的 行动 和 决定 创造 出 来 的 。 


遇 到 跟 预 算 有 关 的 异议 时 ， 你 的 目标 是 直击 它 真 正 的 价值 核心 
为 什么 人 们 编制 预算 、 是 谁 在 管理 预算 。 试 斌 这么 说 : “弗兰克 ， 
你 想 要 按照 预算 来 化 钱 ， 我 明日 。 我 完全 理解 ， 公 司 / 个 人 硕 望 管理 好 
金钱 的 去 问 。 在 这 方面 ， 预 算是 个 不 可 缺少 的 工具 ， 你 同意 我 这 说 法 
取 ? ”客户 会 点 头 同意 的 ， 因 为 他 们 以 为 这 会 停止 销售 进程 ， 以 为 你 缴 
械 投 降 了 ， 可 你 没有 。 接 下 来 你 说 , “这 个 工具 本 号 不 能 控制 金钱 的 去 
问 。 控制 金钱 去 癌 的 是 你 ， 也 束 是 预算 的 编制 人 /管理 者 。 好 预算 应 该 
有 一 定 的 灵活 性 ， 会 随 痢 紧急 事务 、 需 求 的 变化 和 不 曾 料 到 的 机 遇 而 
改变 。 你 控制 着 预算 ， 你 有 权 为 了 目 己 的 最 大 利益 \ 公 司 的 最 大 利 
益 ) 而 作出 调整 ， 不 是 吗 ? 今天 我 们 讨论 的 这 个 产品 能 够 让 你 〈 你 的 
家 庭 或 工作 ) 马上 获得 长 久 的 好 处 。 请 告诉 我 ， 在 这 种 情况 下 ， 你 的 
预算 是 灵活 的 吗 ? 还 是 说 ， 它 会 控制 你 的 行为 ? ” 


这 番 话 把 客户 放 到 了 “预算 管理 者 ”这 个 强势 位 置 上 。 他 们 会 承认 
目 己 可 以 作出 调整 ， 而 且 你 已 经 请 他 们 这 样 做 了 一 一 为 了 获得 你 的 产 
品 带 来 的 好 处 。 

如 采 他 们 依然 坚持 预算 ， 那 么 你 可 以 接着 问 :“ 那 么 ， 我 们 怎么 才 
能 在 预算 内 解决 问题 呢 ? ”如 采 他 们 看 到 了 产品 的 价值 ， 想 要 购买 它 ， 
他 们 束 会 想 想 该 采取 什么 行动 才 行 。 他 们 可 能 会 说 ， 这 需要 人 花 时 间作 
些 调整 。 如 有 果 这 有 征 拿 到 订单 的 唯一 办 法 ， 你 就 同意 耐心 等 待 一 段 时 
间 ， 但 你 们 要 约定 一 个 调整 的 截止 日 期 ， 跟 客户 约 好 在 那天 见面 〈 或 
征 提 前 几 天 ) 。 你 要 预先 作 好 准备 ， 见 面 的 时 候 给 客户 作 个 简短 的 演 
示 ， 总 结 一 下 产品 的 所 有 好 处 ， 重 新 唤起 他 们 想 要 拥有 这 件 产品 的 情 


“ 柯 林 ` 鲍 威 尔 ” 成 交 法 


这 是 个 绝妙 的 例 季 : 把 从 新 闻 中 学 来 的 方法 用 在 销售 成 奖 中 。20 
世纪 90 年 代 初 ， 柯 林 :. 鲍 威 尔 〈Colin Powell) 在 海湾 战争 中 担任 将 军 。 
后 来 他 从 军 界 退休 ， 担 任 了 美国 国务 婴 。 我 猜 绝 大 多 数 美 国人 都 熟悉 
他 的 名 字 吧 。 他 在 军情 简报 中 说 过 的 一 句 话 可 以 恰当 地 运用 在 销售 的 
成 区 阶段 中 。 当 你 的 客户 没有 决断 力 的 时 候 ， 你 可 以 引用 这 人 句 话 : 


“ 科 克 ， 前 任国 务 峙 柯 林 . 鲍 威 尔 曾 说 过 这 么 一 句 话 : “行事 不 够 果 
断 已 经 让 美国 民众 、 企 业界 和 政府 付出 了 数 十 亿美 元 的 代价 ， 而 这 远 
远 超过 了 错误 决定 的 代价 。; 我 们 现在 讨论 的 就 是 作 决定 ， 不 是 吗 ? 如 
果 你 答应 了 ， 会 发 生 什 么 ?” 如果 你 不 答应 ， 又 会 发 生 什 么 ? 如 果 你 说 
了 :不 '， 什 么 事 也 不 会 发 生 ， 一 切 都 将 维持 原状 ， 明 天 和 今天 没有 任 
何 区 别 。 但 如 果 你 说 了 "是 ,.……….” 然 后 ， 你 开始 总 结 产品 给 客户 带 来 的 
好 处 。 在 总 结 的 末尾 ， 这 样 说 : “ 越 早 作 决定 ， 你 就 能 越 快 享受 到 这 些 
好 处 ， 不 是 吗 ， 科 克 ? "他 多 半 会 同意 你 ， 然 后 你 就 可 以 请 他 在 合同 上 
签字 了 。 


“ 壳 争 优势 "成交 法 


无 论 你 现在 处 于 经 济 周 期 的 哪个 阶段 ， 企 业 客 户 都 希望 获得 葛 
优势 ， 胜 过 对 手 。 如 果 A 公 司 认 为 B 公 司 的 做 法 更 好 ， 他 们 束 会 采取 同 
样 的 行动 。 这 个 成 区 方法 吏 运 用 了 竞争 心态 。 


“ 玛 利 亚 ， 你 要 明日 ， 你 的 壳 争 对 于 面临 痢 同 样 的 挑战 。 当 整个 行 
业 都 面临 同样 问题 的 时 候 ， 有 些 企业 就 是 比 其 他 对 手 做 得 好 ， 这 不 是 
很 有 意思 吗 ? 我 今天 的 唯一 目的 惑 是 帮 你 找到 方法 ， 获 得 竞争 优势 。 
无 论 它 征 大 还 是 小 ， 有 了 竞争 优势 ， 你 束 可 以 让 公司 成 为 那些 少数 
的 、 和 运营 得 更 好 的 公司 中 的 一 员 。 你 和 希望 公司 多 久 能 进入 这 个 行列 ? ” 


如 条 某 个 客户 使 用 了 你 的 产品 ， 获 得 了 葛 争 优势 ， 那 你 一 定 要 把 
成 功 例子 告诉 面前 的 潜在 客户 〈 但 这 两 个 客户 所 处 的 行业 不 能 有 竞争 
关系 ) 。 更 理想 的 情况 是 : 你 去 问 问 那 位 老 客 户 ， 是 否 愿 意 接 听 这 位 
和 给 他 讲 讲 你 的 产品 是 如 何 满足 客户 需 


“糟糕 的 经 济 形势 "成交 法 


如 条 客户 心中 的 主要 忧虑 是 经 济 形 势 不 好 ， 那 么 你 多 半 无 法 说 服 
他 们 想 开 点 儿 。 面 对 这 类 客户 ， 你 与 其 说 服 他 们 要 往 好 的 方面 想 ， 还 
不 如 认同 他 们 的 观点 ， 认 为 形势 的 确 不 妙 。 然 而 ， 使 用 下 面 这 个 方法 
中 的 措辞 ， 你 可 以 让 他 们 承认 ， 即 使 在 最 糟糕 的 经 济 形 势 下 ， 作 决定 
也 征 有 好 处 的 。 


“ 艾 琳 ， 杰 苑 ， 我 不 得 不 承认 ， 我 同意 你 们 的 观点 ， 现 在 的 经 济 形 
势 的确 不 好 。 可 十， 多 年 以 前 我 明日 了 一 个 非常 有 意思 的 道理 。 大 家 
都 在 卖 出 的 时 候 ， 成 功 人 士 会 严 进 ; 大 家 都 严 进 的 时 候 ， 他 们 融 卖 
出 。 最 近 我 们 听 到 的 者 闻 都 在 说 形势 如 何 糟糕 ， 可 我 决定 不 让 这 些 消 
思 干 扰 我 。 你 知道 为 什么 吗 ? 因为 今天 的 许多 财富 都 是 在 过 去 最 艰难 
的 时 期 积累 的 。 积 累 起 这 些 财富 的 人 重视 的 是 长 期 的 机 会 ， 而 不 是 短 
期 的 挑战 。 现 在 ， 你 也 拥有 同样 的 机 会 。 考 虑 到 我 们 服务 的 长 远 收 
答 ， 现 在 拥有 它 是 非常 合理 的 ， 不 是 吗 ? ” 


他 们 已 经 在 情感 上 作出 了 购买 决定 ， 而 你 的 这 普 话 又 一 次 帮助 他 
们 证 明 这 个 决定 是 合理 的 。 


对 付 “ 过 于 谨慎 的 客户 ”的 成 区 法 


有 些 潜 在 客户 知道 目 己 应 该 作出 决定 ， 但 融 是 陷 在 “万 一 .…… 那 该 
二 么 办 ”的 问题 里 出 不 来 。 面 对 这 类 客户 ， 你 可 以 使 用 下 面 这 个 成 区 方 
法 ， 帮 助 他 们 把 注意 力 的 焦点 放 在 需求 上 。 


“如 采 我 们 只 看 当前 的 经 济 新 闻 ， 人 入 直 没 一 件 好 事 一 一 要 么 太 粳 ， 
要 么 驶 好 得 不 像 是 真 的 。 如 果 对 每 天 昕 到 的 请 息 都 太 较真 ， 那 么 我 们 
永远 也 买 不 了 任何 东西 了 。 经 济 藉 会 陷入 停 顿 ， 大 家 都 会 受到 很 大 伤 
害 。 你 现在 有 机 会 为 家 庭 《公司 ) 作出 积极 的 选择 ， 不 是 吗 ? ” 


如 果 他 们 同意 这 是 个 积极 的 选择 ， 你 就 开口 请 他 们 签 合同 吧 ! 
“企业 生产 力 "成 交 法 


当 企业 碰 到 困难 、 削 减 开 支 ， 长 至 还 要 裁员 的 时 候 ， 决 策 人 会 有 
些 灰心 形 气 。 如 果 你 销售 的 产品 或 服务 是 供 企 业 用 户 使 用 的 一 一 要 人 么 
征 员 工 直接 从 中 受 荔 ， 要 么 丈 是 员工 会 使 用 的 产品 ， 你 应 该 把 焦点 从 
“作出 购买 决定 ?转移 到 “积极 收益 > 中 来 。 可 以 这 样 说 : “ 韦 恩 ， 我 今天 
带 来 的 不 仅仅 是 一 个 产品 《或 服务 ) 而 已 ， 它 还 能 鼓舞 员工 的 士气 。 
你 没 发 现 吗 ， 新 事物 会 增加 员工 对 工作 的 兴趣 ， 让 他 们 激动 起 来 ” 激 
动 的 心情 会 提升 士气 ， 士 气 会 市 来 高 产 。 高 产 意味 着 什么 呢 ? ” 


对 于 健康 保险 、 办 公设 备 和 家 具 、 目 动 售 货机 以 及 改善 员工 工作 
环境 的 产品 来 说 ， 这 个 方法 尤其 管用 。 


希望 到 目前 为 止 ， 你 已 经 看 出 这 些 高 效 成 交 人 党 略 的 门道 了 : 
(1) 同意 客户 所 说 的 一 切 。 


(2) 用 故事 、 问 题名 人 和 名言、 例子 、 其 他 客户 的 推荐 来 改变 客 
户 的 看 法 。 


(4) 表现 得 好 像 客户 已 经 作出 了 购买 决定 似 的 。 
(5) 清楚 而 直接 地 要 求 成 灾 。 
这 个 模式 会 帮 你 打消 次 在 客户 的 忱 虑 ， 让 他 们 下 定 决 心 。 


曾 | 玫 se 
要 总 尽 结 


-你 明日 了 客户 们 共有 的 恐惧 心理 是 什么 。 
-你 知道 该 如 何 辨认 出 喜欢 拖延 的 客户 。 
:你 知道 该 如 何 制 造 紧缺 气氛 ， 促 使 客户 作出 购买 决定 。 
-你 会 使 用 一 些 建 立信 任 的 舍 略 ， 让 客户 相信 你 说 的 话 。 
“你 学 会 使 用 三 些 经 过 验证 的 ”切实 有 效 的 成 区 方法 


第 十 一 重 
如 何 既 前 减 开 文 ， 叉 不 失 体面 


存活 下 来 的 物种 不 是 那些 最 强壮 的 ， 也 不 是 最 聪明 的 ， 而 是 最 
能 适应 变化 的 。 


本 


历史 告诉 我 们 ， 许 多 强大 的 公司 没 能 在 困境 中 生存 下 来 ， 征 因为 
他 们 拒绝 改变 。 由 于 他 们 对 变化 的 市 场 和 商业 周期 缺乏 啊 应 ， 因 此 章 
受 了 损失 ， 把 宝贵 的 时 间 和 资源 耗费 在 恢复 元 气 上 。 


在 这 本 书 出 版 的 时 候 ， 美 国 的 许多 报 业 公司 正在 经 历 重生 的 挣 
扎 。 尽 管 还 有 大 量 读者 喜欢 纸 质 媒 体 ， 可 越 来 越 多 的 人 每 天 通过 上 网 
或 看 电视 来 获得 新 闻 。 技 术 的 进步 让 我 们 几乎 可 以 在 世界 的 每 个 角落 
都 连 上 网 络 。 报 纸 的 确 有 价值 ， 但 纸张 占据 了 生产 和 运送 过 程 中 的 大 
量 成 本 。 观 察 这 些 报 业 公司 如 何 削 减 成 本 并 转型 ， 肯 定 会 很 有 意思 。 


如 条 你 抗拒 改变 ， 被 迫 作 出 改变 是 很 痛苦 的 。 如 采 我 们 敞开 胸怀 
迎接 变化 ， 知 道 这 和 是 为 了 我 们 目 己 好 ， 痛 香 就 会 输 多 了 。 了 束 像 达尔 文 
所 说 的 ， 为 了 生存 ， 我 们 必须 适应 变化 。 

对 于 公司 和 专业 的 销售 人 员 来 说 ， 改 变 应 该 是 个 选择 ， 而 且 应 该 
征 个 明智 的 选择 。 在 困境 中 蒙 头 乱 撞 一 气 ， 给 撞 出 的 每 一 条 小 伤痕 都 
包 上 绷带 ， 这 不 是 应 对 挑战 的 好 方法 。 更 好 的 做 法 是 通过 这 思 虑 ， 
朝 着 高 效 和 高 产 的 方 回 前 进 ， 把 目 己 从 草 琼 中 拯救 出 来 。 


我 希望 你 已 经 作 好 准备 ， 能 够 适应 本 书 前 面 章 节 中 讲 到 的 各 种 商 
业 周 期 和 洪 在 的 变化 。 如 有 果 你 已 经 处 理 好 了 关键 的 问题 ， 那 么 ， 当 变 
革 的 滔 漳 席卷 过 来 的 时 候 ， 你 应 该 能 够 作出 小 小 的 调整 ， 好 好 生存 下 


希望 在 你 需要 作出 的 改变 当中 ， 没 有 -一条 会 对 产品 质量 和 服务 质 
量 产生 负面 影响 。 实 际 上 ， 我 强烈 建议 你 在 改变 之 前 想 想 这 个 问题 
“这 个 改变 会 对 跟 我 做 生意 的 人 产生 什么 影响 ” "如 果 答 案 是 “没有 影 
响 "， 那 就 太 好 了 ! 如 果 的 确 会 有 影响 ， 下 一 个 问题 是 ; “这 影响 会 大 
到 让 他 们 不 想 再 跟 我 做 生意 吗 ? “你 肯定 不 想 作出 这 种 改变 吧 ， 但 也 不 
乏 这 样 的 情况 ， 从 长 远 来 看 ， 为 了 挽救 业务 (或 职业 生涯 ) ， 你 必须 
作出 某 种 改变 。 


众所周知 ， 为 了 把 对 生计 有 举足轻重 影响 的 大 客户 服务 好 ， 有 些 
公司 会 放弃 一 些小 客户 。 满 足 某 些 小 客户 的 需求 的 成 本 太 高 了 ， 无 法 
继续 为 他 们 服务 。 如 果 你 为 了 获得 恰当 利润 而 提 价 ， 这 些 客 户 可 能 会 
买 不 起 你 的 产品 或 服务 。 


分 析 一 下 不 同 客户 为 你 贡献 的 利润 百分比 ， 相 应 地 服务 他 们 的 需 
求 ， 这 始终 是个 好 方法 。 如 果 小 客户 需要 的 菜 种 产品 利润 率 特别 融 ， 
那么 你 很 可 能 要 缩短 人 花费 在 大 客户 身上 的 时 间 。 不 过 你 要 记 住 ， 利 润 
总 额 和 利润 率 都 很 重要 。 如 采 某 个 大 客户 为 你 读 来 的 利润 抵 得 过 六 家 
小 型 的 、 但 利润 率 较 高 的 客户 ， 你 总 不 想 失去 这 种 大 客户 吧 。 


给 专业 销售 人 员 的 节约 小 贴 十 


无 论 出 于 什么 原因 ， 当 业务 增长 趋 缓 的 时 候 ， 你 都 需要 缩减 一 些 
开 文 一 一 既 有 个 人 生活 上 的 ， 也 有 工作 上 的 。 在 工作 中 ， 你 需要 留心 
目 己 是 如 何 文 配 时 间 和 金钱 的 。 首 先 ， 你 权 尽 可 能 提高 效率 ;然后 ， 
如 有 果 你 需要 继续 控制 开 文 ， 你 要 想 想 钱 都 伦 到 哪儿 去 了 。 只 需 用 一 周 
时 间 ， 把 每 天 的 花费 都 记 下 来 ， 你 吏 会 惊讶 地 发 现 ， 村 十 你 改变 一 下 
想法 和 习惯 ， 省 钱 的 方法 殉 会 有 很 多 。 


尽管 销售 员 的 工资 会 比 普通 的 朝 九 晚 五 的 职员 高 ， 但 他 们 人 花 钱 的 
欲望 也 强烈 。 我 们 想 要 最 新 型 、 最 时 竖 的 小 物件 ， 我 们 喜欢 买 新 车 ， 
因 公 因 私 的 旅行 我 们 都 喜欢 。 有 人 句 话 我 说 了 好 多 年 了 : 最 容易 跟 你 做 
成 生意 的 客户 ， 吏 是 另 一 个 销售 员 。 


我 目 己 瓯 有 三 个 真空 吸 侍 右 ， 都 征 上 门 推 销 的 销售 员 卖 给 我 的 。 
尽管 家 里 已 经 有 了 两 个 ， 但 这 个 能 把 保龄球 从 橱柜 里 吸出 来 的 吸 侍 天 
我 还 没有 。 我 多 想 要 这 个 吸 侍 硕 啊 ! 听 痢 很 傻 ， 是 不 是 ? 但 这 个 销售 
员 太 出 色 ， 我 无 法 拒绝 他 。 吴 为 一 名 专业 销售 员 ， 我 知道 被 人 拒绝 是 
什么 滋味 ， 我 知道 干 这 一 行 有 多 艰难 ， 我 是 个 软 心肠 。 正 是 因为 这 
个 ， 我 请 了 一 群 人 来 帮 有 我 打 理 公 司 的 业务 。 一 般 来 说 ， 我 是 个 节俭 的 
人 ， 但 当 我 看 到 一 场 精彩 的 销售 演示 的 时 候 ， 我 吏 想 严 下 那个 产品 ， 


不 管 我 是 否 需要 它 。 


如 条 你 跟 我 是 一 类 人 ， 融 设计 一 套 屎 东西 的 规矩 ， 并 坚持 遵守 。 
化 钱 买 大 宗 产 品 的 时 候 ， 先 找 爱 人 或 业务 伙伴 商量 一 下 。 暂 时 给 不 必 
要 的 伦 费 制定 个 限度 。 或 者 不 严 任 何不 必要 的 东西 ， 直 到 你 的 收入 情 
况 足 够 好 ， 可 以 买 下 这 些 东西 给 目 己 当 做 奖励 为 止 。 


树立 起 节俭 的 意识 ， 坚 持 去 做 。 你 会 惊讶 地 发 现 ， 原 来 有 那么 多 
可 以 改进 的 地 方 。 


比如 ， 想 想 目 己 的 饮食 习惯 。 不 少 人 在 把 每 周 伦 在 饮食 上 的 钱 加 
起 来 之 后 ， 都 会 吓 一 路 。 你 真 的 需要 每 天 下 午 都 喝 挤 一 大 杯 32 盘 司 的 
汽水 吗 ? 16 盘 司 是 不 是 承 够 了 ? 32 盘 司 的 大 杯 可 能 更 合算 ， 但 总 价钱 
比 小 标的 贵 。 想 想 你 吃 的 快餐 ， 标 准 大 小 的 汉堡 是 不 是 既 世 省 了 钱 叉 
减少 了 卡路里 ?” 这 有 是 不 是 捍 让 人 吃惊 的 ? 吃 饱 了 之 后 你 会 停 下 来 不 吃 
了 吗 ， 还 是 一 定 要 把 盘子 里 的 食物 全 部 吃 完 : 


我 的 有 些 学 生 已 经 养 成 了 “半价 ?I2 饭 的 习惯 。 下 馆子 的 时 候 ， 他 
们 只 吃 掉 一 半 的 饭 全 ， 把 另 一 半 打 包 市 回 家 ， 下 顿 再 叶 。 这 样 一 来 他 


们 束 完 全 省 下 了 一 顿 饭 的 费用 ! 你 用 不 着 太 较真 ， 或 是 真 的 在 盘子 里 
画 一 条 分 界线 ， 但 你 要 记得 这 回 事 儿 ， 下 回 点 荣 的 时 候 移 想 想 看 。 
我 也 知道 ， 我 们 这 些 做 销售 的 人 十 多 么 热爱 咖啡 。 可 问题 来 了 ， 

我 们 真 的 需要 那些 昂贵 的 咖啡 吗 ? 如 果 你 是 先 去 咖啡 店 再 上 班 ， 目 己 
加 糖 和 奶 是 不 是 会 省 点 钱 昵 ? 你 是 不 是 总 是 点 超大 标的 咖啡 ?” 下 回 喝 
咖啡 的 时 候 ， 看 看 杯子 里 还 剩 多 少 ， 你 真 的 喝 得 一 滴 都 不 剩 吗 ? 如 采 
不 是 的 话 ， 下 次 改 买 较 小 杯 的 ， 看 看 除了 多 找 回来 的 零钱 之 外 ， 是 否 
还 有 别 的 区 别 。 


如 条 你 是 个 独立 承包 人 ， 我 强烈 建议 你 ， 永 远 不 要 单独 进餐 ! 喘 
为 专业 销售 人 员 ， 我 们 经 常 不 在 家 里 或 公司 吃饭 。 不 要 匆匆 忙 忙 吃 几 
口 完 事 ， 约 上 客户 和 玄 在 客户 一 起 吃 早餐 、 中 和 餐 或 晚餐 吧 ， 你 可 以 部 
受 城 税 的 好 处 ， 还 可 以 联络 感情 。 这 可 能 需要 你 花 点 时 间 预 移 安排 ， 
但 在 花费 上 十 很 值得 的 。 


如 果 你 想 知 道 其 他 企业 减 税 的 好 方法 ， 你 可 以 咨询 我 的 同事 兼 培 
训 师 桑 迪 : 博 特 金 《Sandy Botkin) ， 他 以 前 在 美国 国税 局 工作 ， 现 在 
改 为 大 众 服务 了 。 上 昕 他 说 话 特 别 有 意 思 ， 他 教 的 一 切 东西 都 能 在 税法 
中 找到 依据 。 


我 要 提醒 你 ， 在 会 计 和 报税 方面 ， 最 好 别 走 捷径 。 除 非 你 学 的 专 
业 征 这个， 否则 太 容 易 搞 古 了 “。 只 要 你 有 收入 和 花费 要 上 报 ， 台 继 续 
请 专业 人 士 来 打 理 这 些 事情 吧 。 从 长 远 来 看 ， 比 起 你 亲 力 杀 为 ， 他 们 
的 专业 知识 会 帮 你 节省 很 多 。 


现在 我 们 来 看 看 穿 衣 打扮 的 花费。 比 起 从 事 体 力 工 作 ， 做 销售 的 
一 个 好 处 束 是 可 以 罕 得 光鲜 体面 。 我 十 九 罗 那 年 在 建筑 工地 上 工作 ， 
正 征 这 点 吸引 我 想 做 销售 的 。 那 时 我 在 修 桥 工地 上 钢 筋 ， 赶 上 大 热 
天 ， 我 得 每 天 洗 上 两 次 长 时 间 的 热 水 党， 才能 把 一 天 在 户外 工作 的 泥 
污 洗 干 净 。 


如 时 你 的 标准 职业 逆 束 是 西装 ， 看 看 这 套 衣 服 是 不 是 在 其 他 地下 
也 能 穿 。 如 果 措 配 一 件 新 衬衫 、 领 带 、 围 巾 或 珠宝 饰品 《反正 没有 新 
西 厄 那么 贵 ) ， 能 不 能 打造 出 换季 新 形象 ” 如 采 可 以 的 话 ， 你 吏 这 样 
视 你 的 预算 而 定 ， 瞄 准 打 折 的 机 会 ， 天 些 合算 的 衣 


买 衣服 的 时 候 ， 你 应 该 买 经 典 的 样式 。 奥 巴 马 总 统 吏 是 个 例子 。 
众所周知 ， 他 找到 某 个 喜欢 的 款式 之 后 ， 同 时 会 买 五 套 一 模 一 样 的 。 
这 样 一 来 ， 罕 着 搭配 的 时 候 隋 更 省 心 了 。 这 殉 是 经 济 眼光 ! 


我 有 个 朋友 在 高 端的 珠宝 行业 工作 ， 他 选 定 了 一 种 制服 样式 的 服 
痛 当 目 己 的 职业 痛 。 只 要 他 在 工作 ， 台 总 是 穿着 这 种 很 适合 他 的 外 瑶 
和 行业 地 位 的 特别 鞭 式 。 如 采 你 也 选择 “制服 ?的话 ， 别 担心 审美 疲 郁 
的 问题 。 相 反 ， 想 想 看 ， 这 有 既 能 帮 你 省 下 很 多 事 ， 也 能 省 下 很 多 钱 。 
还 有 ， 正 如 我 前 面 说 过 的 ， 你 总 是 可 以 用 珠宝 或 其 他 饰品 来 “经 济 实 
惠 ” 地 改变 风格 。 


你 目 己 会 做 些 简单 的 缝补 活 儿 吗 ? 你 认识 的 人 中 有 会 做 这 个 的 
吗 ? 衣服 穿 破 了 不 要 一 扔 了 之 ， 补 补 看 。 从 整体 上 来 说 ， 改 邱 用 过 即 
扔 的 习惯 ， 对 我 们 的 钱包 和 环境 都 有 好 处 。 


如 条 工作 需要 你 开车 市 客户 出 去 ， 你 最 好 保持 良好 的 车 况 。 这 人 么 
重要 的 问题 ， 千 万 不 能 马虎 。 读 客户 去 吃饭 或 从 客户 的 饭局 中 回来 的 
时 候 客户 也 坐 在 车 里 ) ， 半 路 抛锚 可 不 是 好 事 。 保 持 良 好 的 车 况 是 
汽 修 师傅 的 事情 ， 但 闭 饰 美化 的 事情 你 可 以 目 己 做 。 与 其 每 周 洗 一 次 
车 ， 不 如 看 看 你 能 否 用 软 布 目 行 清洁 一 下 ， 目 己 探 一 擦 车 窗 。 更 妙 的 
征 ， 把 洗车 这 一 项 加 到 和 孩子 的 零工 清单 上 ， 给 他 们 加 点 “工资 ”〈 但 不 
要 超过 洗车 店 的 收费 ) 。 


你 的 公文 包 最 近 奢 碰 过 吗 ? 如 采 有 ， 拿 点 皮革 请 洛 剂 来 ， 看 你 能 
不 能 把 它 恢 复原 样 。 商 业 圈 里 有 些 人 是 非常 挑剔 的 ， 如 有 果 你 在 任何 方 


面 显 得 马虎 大 意 、 不 够 整 污 ， 或 是 不 够 井然 有 序 ， 他 们 融会 怀疑 你 能 
人 否 解 决 他 们 的 需求 。 


你 的 鞋子 干净 吗 ? 进入 潜在 客户 的 家 里 或 公司 之 前 ， 留 心 一 下 茜 
子 干 不 干净 。 我 知道 不 少 人 注意 到 鞋子 上 有 土 之 后 ， 会 用 裤 腿 迅 速 足 
一 蹲 。 但 问题 是 ， 人 家 也 会 注意 到 你 的 脏 裤 腿 。 穿 鞋 之 前 检查 一 下 ， 
拿 块 布控 一 控 ， 你 就 用 不 着 整 天 想 着 脏 峙 子 的 问题 了 。 


你 同样 需要 留心 笔记 本 电脑 的 状况 。 要 是 它 看 上 去 像 是 刚 从 战场 
上 钙 回 来 一 样 ， 考 虑 一 下 ， 给 它 换个 漂亮 的 外 帝 。 在 这 一 行 里， 外表 
征 相 当 重 要 的 ， 人 们 想 要 跟 行 业 的 成 功 代 表 做 生意 。 形 势 糟 糙 的 时 
人 可 能 显著 下 滑 了 ， 但 人 们 依然 会 把 你 视 为 成 功 


服务 客户 的 时 候 ， 你 要 尽 可 能 保持 光鲜 得 体 的 形象 ， 但 也 别 介 告 
诉 客户 你 正在 削减 开 文 一 一 只 要 不 影响 到 服务 质量 瓯 行 。 坦 日 告诉 客 
户 境况 没有 以 前 那么 好 了 ， 客 户 会 因为 你 的 坦诚 而 尊 克 你 ， 并 且 货 质 
你 适应 变化 的 创造 力 。 


现在 我 们 来 看 看 还 有 什么 办 法 。 办 公用 品 方面 怎么 样 ? 公司 提供 
这 些 东 西 吗 ? 如 采 没 有 的 话 ， 去 办 公用 品 店 开 个 公司 账户 会 不 会 更 便 
宜 点 ? 许多 大 型 连锁 的 办 公用 品 店 都 有 消费 奖励 计划 。 办 理 这 种 事 只 
需要 儿 分 钟 ， 但 是 能 帮 你 省 下 不 少 钱 。 


你 能 抽出 时 间 去 网 购 打 折 商 品 、 平 价 品牌 商品 ， 或 者 库存 过 剩 的 
商品 吗 ? 你 会 吃惊 地 发 现 有 许多 物美 价 廉 的 商品 的 。 你 知道 有 谁 能 大 
你 采购 这 些 东西 吗 ? 或 许 束 有 跟 你 一 样 的 独立 销售 员 可 以 跟 你 一 起 团 
购 ， 这 样 可 以 省 下 很 多 费用 。 癌 周围 的 人 打听 打听 吧 。 


说 到 电脑 的 问题 ， 想 想 看 ， 你 是 不 是 真 的 需要 打印 那么 多 文档 。 
比如 ， 越 来 越 多 的 诊所 开始 无 纸 化 办 公 了 ， 把 病历 都 变 成 了 电子 文 


档 。 你 是 不 是 也 可 以 这 样 做 ? 如 果 不 是 每 份 文件 都 能 这 样 处 理 ， 有 是 不 
征 有 些 可 以 只 留 电子 版 呢 ? 


在 我 和 员工 们 收 到 的 电子 邮件 中 ， 有 越 来 越 多 的 邮件 末尾 都 附加 
了 一 句 话 : 请 节约 用 纸 ， 除 非 不 得 已 ， 人 否则 请 勿 打印 此 电子 邮件 。 想 
想 看 ， 最 近 你 有 多 少 次 真 的 用 到 了 纸 质 文档 。 你 给 每 个 客户 都 建 有 档 
和 案 ， 这 固然 不 错 ， 但 是 其 中 有 多 少 非得 是 纸 质 的 不 可 ? 非 要 占据 实际 
空间 吗 ? 还 是 只 要 存在 电脑 里 束 行 了 ? 


我 极其 重视 得 体 的 外 表 。 我 们 的 职业 征 为 别人 提供 服务 ， 专 业 的 
外 表 和 风范 是 非常 重要 的 。 在 这 个 问题 上 别 走 捷径 ， 别 降低 对 外 貌 的 
要 求 。 如 采 你 每 六 周 勇 一 次 头发 ， 或 许 你 可 以 延长 到 每 七 周一 次 ， 省 
下 一 点 钱 一 一 除非 迫不得已 ， 否 则 不 要 这 样 做 。 我 也 知道 ， 女 十 们 格 
外 看 重修 指甲 。 是 的 ， 初 看 上 去 ， 修 指甲 和 修脚 可 能 二 奢侈 的 ， 但 人 
们 已 经 渐渐 把 它 视 为 必 不 可 少 的 保 痉 。 如 果 你 是 这 样 想 的 ， 束 继续 做 
下 去 。 束 连 我 也 会 承认 ， 某 种 程度 的 下 俭 〈 无 论 是 主动 的 还 是 被 迫 
的 ) 会 破坏 心情 。 如 果 你 被 削减 开 文 弄 得 很 诅 起 ， 你 的 态度 中 会 表现 
出 来 ， 这 会 严重 影响 你 的 成 交 率 。 


但 话说 回来 ， 并 不 是 每 一 项 削减 开 文 的 行动 都 很 难 做 到 。 拿 出 一 
个 月 来 莹 试 一 下 ， 想 办 法 削减 3% 的 开 文 。 一 旦 你 做 到 了 ， 而 且 发 现 并 
没 那么 难 ， 你 会 发 现 目 己 旗 成 了 一 个 狐 习 惯 : 你 开始 目 问 : “我 还 能 纵 
减 多 少 ? ”这 会 变 成 一 个 很 好 玩 的 游戏 一 一 有 哪些 地 方 的 开 文 即使 缩减 
掉 也 不 会 有 人 知道 ? 该 如 何 去 缩 减 它们 ? 

把 节约 行动 变 成 游戏 ， 家 人 会 很 容易 接受 。 这 是 你 在 遇 到 困境 之 
后 能 主动 去 做 的 事情 。 采 取 行 动 ， 而 不 是 被 愁 惧 和 优 柔 嘉 断 并 得 动弹 
不 得 ， 这 会 帮 你 拥有 掌控 感 。 


如 采 你 必须 要 出 差 旅 行 ， 一 定 要 用 上 所 有 的 特价 、 优 惠 或 积分 奖 
励 。 这 可 能 需要 人 花 点 精力 ， 但 是 ， 如 果 你 能 像 对 行 客 户 的 需求 那样 对 
竺 目 己 的 出 行 需求 ， 你 惑 会 发 现 ， 省 钱 给 你 训 来 的 乐趣 ， 束 像 服务 客 


户 给 你 带 来 的 回报 一 样 多 。 同 时 ， 有 些 航 至 公司 也 会 提供 网 上 订购 的 
专 享 优惠 计划 。 


如 宁 你 亲自 去 拜访 客户 的 次 数 比 昂 盛 时 期 少 了 一 点 点 ， 绝 大 多 数 
客户 都 会 理解 的 。 当 然 了 ， 某 些 客户 会 需要 你 给 予 更 多 关注 。 这 个 问 
题 我 们 在 前 面 已 经 讲 过 了 “。 对 于 那些 用 不 着 见面 的 客户 来 说 ， 你 可 以 
考虑 使 用 一 些 网 络 会 议 服务 ， 比 如 WebEx、Microsoft Live Meeting， 或 
者 GoToMeeting。 直 接 用 网 络 摄像 头 也 行 。 这 样 ， 客 户 仍 然 能 看 见 你 
的 笑脸 ， 你 也 不 用 花 上 一 整 天 时 间 《还 有 费用 ) 去 见 客户 了 。 如 采 你 
还 不 知道 怎么 使 用 这 些 产 品 ， 安 排 好 时 间 ， 这 周 束 开始 学 。 问 问 其 他 
(或 是 你 疼爱 的 十 几 尹 的 小 孩 ) ， 请 他 们 给 你 讲 讲 基 本 的 使 
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如 条 你 的 客户 还 没有 摄像 头 ， 束 送 他 一 个 ， 一 个 摄像 头 用 不 了 一 
百 美 元 ， 比 你 杀 目 去 见 他 要 人 花 的 机 票 、 租 车 和 酒店 的 费用 少 多 了 。 你 
们 还 可 以 一 起 学 习 怎 么 使 用 它 。 这 征 个 好 方法 ， 可 以 建立 跟 新 客户 的 
感情 ， 也 可 以 加 强 跟 老 客 户 的 感情 ， 从 而 建立 起 磊 客 忠诚 度 。 


如 条 你 在 家 里 工作 ， 想 想 你 能 闻 省 多 少 能 源 。 有 些 公用 事业 公司 
会 给 企业 客户 提供 较 低 的 费 率 。 跟 你 的 这 些 供应 商谈 谈 ， 看 你 是 否 符 
合 标 准 。 不 在 房间 里 的 时 候 ， 关 抒 灯 、 电 脑 、 打 印 机 、 电 视 等 电 需 ， 
把 灯泡 换 成 节能 灯 。 如 采 你 要 更 换 办 公设 备 ， 关 那些 能 快速 给 你 市 来 
收益 的 产品 。 有 个 信息 肯定 会 让 你 很 惊讶 一 一 一 台 普 通 的 台式 机 在 三 
年 内 花费 的 电费 比 它 的 价格 还 高 。 多 人 花 一 点 钱 ， 丈 个 万 能 的 型 号 ， 这 


征 合 算 的 


你 可 以 合 出 一 天 时 间 来 研究 一 下 你 使 用 的 服务 。 手 机 服务 有 没有 
更 经 济 实惠 的 套餐 ? 有 线 电视 呢 ? 傈 险 费 用 呢 ? 人 们 很 容易 买 了 之 后 
束 乓 掉 了 ， 或 是 把 服务 升 了 级 ， 却 没 意 识 到 目 己 根本 用 不 着 。 


付 信用 卡 账单 的 时 候 ， 不 仅 要 及 时 还 掉 ， 更 要 尽早 。 信 用 卡 公司 
会 留 给 你 三 天 还 款 时 间 ， 如 果 你 账户 里 有 钱 ， 最 好 一 接 到 账单 就 全 间 


还 择 。 如 采 你 错过 了 最 后 还 款 期 限 ， 束 要 交 滞 纳 金 ， 或 是 新 账 上 月 账 一 
块 付 利息 了 。 


希望 你 读 到 现在 已 经 有 了 克 俭 的 意识 。 每 次 伦 钱 的 时 候 ， 用 不 着 
吓 得 旨 手 缩 脚 ， 但 你 有 要 留 心 钱 都 伦 到 哪里 去 了 。 不 要 不 管 信 用 卡 余 
额 ， 或 是 不 看 账单 加 潇 酒 地 刷卡 ， 改 掉 这 些 坏 习惯 。 你 只 需 用 上 一 些 
营 识 性 的 方法 ， 把 平 壮 苦 昔 挣 到 的 钱 保管 好 。 


企业 应 该 如 何 削 城 成 本 


如 条 你 在 办 公 室 上 班 ， 而 客户 很 少 上 门 来 拜访 ， 那 么 比 起 零售 店 
一 一 萌 业 时 间 里 顾客 随时 会 登 | 一 一 你 缩减 开 文 的 余地 会 更 大 。 你 能 
采取 的 最 佳 做 法 之 一 ， 怠 是 请 办 公 室 里 的 每 一 个 人 都 动 动脑 筋 ， 想 想 
节省 开 文 或 提升 客户 体验 的 方法 。 在 我 们 公司 的 历史 上 ， 我 们 束 做 过 
两 次 ， 我 的 团队 成 员 们 想到 的 点 子 的 确 帮 我 们 渡 过 了 好 儿 个 难关 。 


另 一 个 节 流 的 好 地 方 吏 是 你 的 供应 商 。 如 果 你 们 公司 销售 的 是 实 
体 产 品 ， 有 没有 更 省 钱 的 包装 方法 ? 你 们 的 印刷 资料 能 不 能 重新 设计 
一 下 ， 少 用 些 纸张 ， 或 是 省 下 些 印刷 和 厂 订 费用 ”和 所 有 的 供应 商谈 
判 一 下 。 相 信 我 ， 如 果 这 能 够 帮助 他 们 跟 你 长 期 合作 的 话 ， 他 们 会 很 
乐意 帮 你 省 钱 的 。 


我 认识 一 家 公司 ， 他 们 把 花园 维护 的 服务 从 每 周一 次 改 为 每 月 两 
次 ， 把 保洁 服务 从 每 周三 次 降 到 每 周一 次 。 职 员 们 偶尔 需要 目 己 倒 一 
下 垃圾 ， 或 是 闭 一 下 卷 简 纸 ， 但 比 起 这 一 点 点 额外 的 工作 ， 省 下 的 钱 
征 值 得 的 。 如 果 你 不 是 每 天 都 去 那 幢 写 字 楼 的 话 ， 你 可 能 根本 注意 不 
到 环境 有 什么 变化 。 但 和 是， 如果 你 是 作 零 售 的， 你 可 以 在 花园 整修 上 
下 约 一 点 ， 但 千 万 别 省 下 保洁 服务 。 要 根据 目 己 的 情况 ， 选 择 最 佳 的 
方案 。 日 党 的 维护 工作 一 定 要 做 到 位 ， 这 包括 暖气 、 罕 调 、 电 脑 和 其 
他 办 公设 备 的 维护 。 如 果 不 做 这 些 工作 ， 日 后 会 产生 更 加 昂贵 的 维修 
和 替换 费用 。 


我 住 在 亚利桑那 州 的 时 候 ， 发 现 许多 零售 商店 都 装 了 天 窗 。 那 里 
的 阳 欧 如 此 灿烂 ， 以 至 于 人 们 可 以 省 掉 电 力 照 明 ， 而 店铺 里 依然 明 
之 。 还 有 些 人 换 半 了 区 能 灯泡 ， 交 线 足 够 办 公使 用 ， 但 更 省 电 了 。 


有 些 公司 调整 了 上 班 时 间 ;， 有 些 公司 延长 了 每 天 的 办 公 时 间 ， 但 
每 周 少 上 一 天 班 。 有 些 公 司 每 周 少 上 一 天 班 殉 无 法 生存 ， 但 有 些 公司 
没关系 。 你 只 需 在 调整 之 前 通知 到 客户 吕 行 了 ， 再 给 他 们 一 个 紧急 电 
话 号 码 ， 万 一 客户 有 特殊 需求 也 可 以 找到 人 。 


看 看 你 们 公司 使 用 的 外 包 服 务 。 有 没有 什么 工作 是 员工 可 以 目 己 
做 ， 但 你 却 聘请 了 外 部 顾问 或 文 付 了 额外 服务 的 ? 


削减 开 文 的 时 候 ， 我 建议 你 把 所 有 员工 的 工作 职责 表 都 看 一 看 ， 
同时 也 回顾 一 下 每 位 员工 的 优势 和 劣势 。 业 务 增长 缓慢 的 时 候 ， 能 不 
能 把 负责 数据 输入 的 员工 调 去 打 客服 电话 ， 创 造 更 多 业务 呢 ? 员工 们 
能 人 否 吴 兼 多 职 ? 他 们 有 哪些 技能 是 你 没有 全 部 加 以 运用 的 ? 能 不 能 把 
某 两 个 人 的 才能 结合 在 一 起 ， 完 成 菜 项 本 该 外 包 的 工作 ? 这 不 仅 会 为 
公司 省 下 费用 ， 也 会 让 这 两 个 人 兴致 勃勃 地 去 做 超出 常规 的 工作 。 让 
员工 去 和 芝 试 渐 工 作 ， 这 往往 是 提升 士气 的 好 方法 ， 它 提高 了 员工 的 工 
作 兴 趣 和 兴奋 感 。 激 动 的 心情 会 提升 士气 ， 士 气 会 融 来 较 高 的 生产 效 
率 。 就 算 你 的 员工 没有 能 力 把 这 项 工作 全 部 完成 ， 如 果 他 们 开 了 个 好 
人 你 束 可 以 聘请 外 部 人 才 把 它 修 整 做 完 ， 但 是 花费 会 比 原 先 低 
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接 下 来 我 要 说 的 可 能 听 上 去 有 点 傻 ， 但 效果 是 惊人 的 。 有 一 次 ， 
我 们 公司 需要 缩减 开 文 ， 我 想到 了 办 公用 品 的 花费。 某 天 早上 ， 我 在 
家 里 搜集 那些 基本 的 办 公用 品 ， 如 笔 、 即 时 贴 、 夹 子 等 。 边 边 角 角 里 
散落 的 真 不 少 啊 ， 我 装 满 了 整整 一 个 午餐 包 ， 带 到 办 公 室 里 去 给 大 家 
看 。 不 少 人 笑话 我 是 个 “ 音 瘟 老 汤姆 ”， 但 同时 也 受到 了 局 发， 开始 把 
散落 在 办 公 室 各 处 的 办 公用 品 都 集中 起 来 。 有 了 那些 收集 起 来 的 东 
西 ， 我 们 当月 的 办 公用 品 费用 藉 省 下 来 了 。 倒 不 是 说 这 些 东 西 值 多 少 
钱 ， 而 是 整理 物品 的 那 种 兴奋 感 让 大 家 觉得 自己 变 得 节俭 了 一 点 儿 ， 


这 种 感觉 很 不 错 。 为 了 公司 的 利和 益 而 行动 ， 这 创造 出 一 种 积极 的 氛 
围 ， 我 敢 肯 定 ， 这 和 氛围 会 影响 到 工作 的 其 他 方面 。 


在 停滞 或 低迷 时 期 ， 人 们 明日 加 薪 和 奖金 会 受到 影响 。 大 家 肯定 
不 喜欢 这 样 ， 但 的 确 都 能 理解 。 大 多 数 人 会 庆幸 目 己 还 有 工作 ， 不 用 
太 担心 生计 问题 。 如 果 你 能 做 得 到 ， 我 建议 你 把 大 家 的 收入 和 公司 效 
答 挂 钩 。 如 条 你 发 动 大 家 想 办 法 ， 在 不 影响 服务 质量 的 前 提 下 削减 成 
本 ， 那 么 你 可 以 让 员工 分 享 一 部 分 花费 节余 ， 或 者 是 让 大 家 分 享 一 间 
分 业务 增长 市 来 的 好 处 。 绝 大 多 数 公 司 都 发 现 ， 把 奖金 和 业绩 挂钩 是 
非常 有 效 的 ， 而 把 它 跟 节余 和 宫 收 都 挂 上 钩 ， 甚 至 连 前 台 接 待 员 和 会 
计 部 门 的 员工 都 会 参与 进来 ， 而 不 单单 是 销售 部 一 个 部 门 的 事情 。 

我 听 说 很 多 公司 和 公共 机 构 都 请 员工 们 停 薪 休 假 一 阵子， 目的 是 
保住 某 些 岗位 ， 不 致 裁员 。 比 起 眼睁睁 看 着 某 些 同事 失去 工作 ， 绝 大 
多 数 人 都 更 愿意 这 么 做 。 


与 他 人 分 享 “财富 * 


在 艰难 时 期 ， 你 要 意识 到 ， 除 了 个 人 的 销售 业绩 下 滑 之 外 ， 低 迷 
的 矣 势 不 仅 影响 到 你 一 个 人 ， 它 很 可 能 也 影响 到 了 其 他 的 家 庭 成 员 、 
你 的 业务 伙伴 、 和 邻居 、 客 户 和 供应 商 。 有 时 候 ， 你 会 觉得 目 己 走 在 一 
人 


无 论 身 在 哪个 领域 ， 真 正 的 专业 人 士 明 白 ， 积 极 的 行动 不 仅 对 目 
己 有 好 处 ， 而 且 他 们 和 觉得 和 别人 分 享 目 己 学 到 的 东西 是 一 种 义务 。 化 
喘 为 乌云 育 后 的 阳光 吧 。 跟 别人 见面 的 时 候 ， 多 谈 些 积极 的 事情 ， 或 
征 讲 讲 你 或 别人 的 故事 一 一 你 们 采取 了 哪些 积极 的 行动 ， 获 得 了 哪些 
积极 的 结果 。 


如 果 你 有 人 脉 关 系 清 单 ， 或 是 给 现 有 客户 和 洪 在 客户 发 送 业务 通 
讯 ， 那 么 你 可 以 给 他 们 发 送 一 系列 的 “积极 小 贴 十 >。 你 甚至 还 可 以 把 
它们 做 成 漂亮 的 卡片 或 是 电子 邮件 ， 以 方便 客户 与 别人 分 享 。 这 些 积 
极 小 贴 十 传播 得 越 远 ， 对 大 家 天 越 有 好 处 。 如 果 可 以 的 话 ， 你 可 以 附 
上 一 些 细 万 情况， 六 说 这 些小 贴 二 是 如 何 帮助 你 或 其 他 人 的 。 但 我 要 
提醒 一 句 : 提 及 别人 的 事情 以 前 ， 务 必要 获得 人 家 的 同意 。 


要 氮 总 结 
-作出 改变 和 调整 之 前 ， 你 要 考虑 考虑 ， 这 些 举 动 会 给 客户 旋 
来 什么 影响 。 
-你 会 分 析 一 下 每 位 客户 为 你 和 公司 审 来 的 价值 。 
-对 于 你 所 有 的 开 文 ， 你 正在 树立 起 节俭 意识 。 
:你 承 话 把 削减 开 文 的 成 功 经 临 和 他 人 分 享 。 


第 十 二 章 
销售 即 服务 


衡量 成 功 的 标准 不 在 于 一 个 人 的 穿着 有 多 么 光鲜 ， 开 着 多 么 晶 
贯 的 名 车 ， 银 行 里 有 多 少 存款 。 这 些 都 没有 和 意义。 判断 一 个 人 是否 
成 功 ， 衡 量 标准 是 他 为 别人 提供 了 多 少 服 务 。 


乔治 .华盛顿 卡 佛 


为 他 人 服务 的 意愿 ， 是 成 功 销售 生涯 的 基础 。 绝 大 多 数 人 选择 从 
事 销 售 ， 是 因为 他 们 觉得 这 一 行 挣 钱 多 。 但 唯 有 服务 做 好 了 ， 钱 才 会 
跟着 来 。 我 经 常 对 我 的 学 生 们 说 ， 应 该 把 “服务 >” 这 个 词 ， 也 束 是 
Service 这 个 单词 开头 的 S 去 抒 ， 换 成 美元 的 符号 ， 把 它 变 成 *$ervice”。 
这 个 直观 的 画面 让 他 们 理解 到 ， 我 们 挣 到 的 钱 束 是 服务 的 一 部 分 。 写 
残 像 是 个 记分 牌 ， 反 映 出 我 们 的 工作 干 得 有 多 好 。 


你 有 要 当心 ， 如 有 果 你 觉得 赚 来 的 钱 比 你 提供 的 服务 更 重要 ， 钱 就 不 
会 再 来 了 ， 因 为 你 做 销售 的 出 发 点 错 了 “。 为 了 在 销售 中 取得 成 功 ， 你 
必须 诚心 诚意 地 关注 他 人 的 需求 。 


有 些 人 决定 一 边 * 试 着 ”做 销售 ， 一 边 等 待 真正 的 职业 生涯 展开 。 
如 条 你 只 是 “ 试 着 ?去 做 某 件 事 ， 那 么 你 多 半 比 不 上 专心 致 志 去 做 这 件 
事 的 人 。 销 售 这 一 行 的 门 梧 的 确 不 高 ， 但 你 别 因 此 融 认 为 销售 很 容易 
做 好 。 我 的 伟大 导师 、 已 故 的 了 道格拉斯 :爱德华 兹 经 常 说， 销售 是 个 
收入 最 高 的 困难 工种 ， 也 是 个 收入 最 低 的 容易 工种 。 要 是 你 不 愿意 付 


出 平 勤务 动 ， 别 指望 获得 很 高 的 收入 。 当 然 ， 某 些 行 业 需 要 你 接受 专 
门 的 嫉 训 或 取得 执照 才能 入 门 ， 但 多 数 情况 下 ， 需 要 的 只 是 展 好 的 心 
态 〈“ 即 为 人 服务 的 心态 ) ， 还 有 了 解 产 品 的 愿望 和 能 


有 些 人 年 轻 时 了 束 做 销售 ， 而 且 一 直 做 了 下 去 ， 因 为 他 们 只 了 解 这 
个 行业 。 我 认为 每 一 个 人 在 一 生 中 的 茶 个 时 候 都 应 该 试 着 做 销售 ， 越 
年 轻 越 好 。 和 瑟 会 连 使 你 跟 他 人 交流 ; 它 给 你 设 下 挑战 一 一 想 要 取得 成 
功 的 结果 ， 束 要 说 正确 的 话 ， 做 正确 的 事 ; 它 是 绝 佳 的 人 生 历 练 。 毕 
竞 ， 我 们 都 在 销售 某 些 产 品 。 

无 论 你 是 不 是 销售 员 ， 我 们 每 天 都 要 在 工作 中 销售 目 己 。 导 找 新 
工作 的 时 候 ， 我 们 销售 的 是 目 己 最 了 解 的 产品 一 一 我 们 目 己 以 及 我 们 
的 扩 术 和 能 力 。 我 们 把 风趣 销售 给 朋友 ， 把 爱心 销售 给 家 人 ， 把 关怀 
销售 给 左 邻 右 舍 。 我 们 把 想法 和 价值 观 销售 给 目 己 的 孩子 ， 或 是 能 够 
影响 到 的 其 他 人 的 孩子 。 


我 们 和 别人 的 每 一 次 交流 ， 其 实 都 是 一 个 销售 过 程 。 对 这 一 点 理 
解 得 越 深 刻 ， 我 们 的 人 生 就 会 越 成 荔 。 对 于 每 件 事 ， 我 们 的 目标 是 寻 
求 共 赢 ， 让 参与 的 每 一 个 人 都 能 受益 ， 而 不 是 展开 一 场 竞 赛 ， 看 谁 最 
后 胜出 。 

不 管 我 们 是 怎么 进入 销售 这 一 行 的 ， 绝 大 多 数 人 之 所 以 把 它 当做 
终生 的 事业 ， 是 因为 我 们 热爱 那 种 感觉 一 帮助 个 人 或 企业 作出 决 
定 ， 获 得 我 们 的 产品 或 服务 。 从 我 跟 学 生 们 的 谈话 来 看 ， 我 必须 承 
兴 ， 从 可 销售 的 工作 演 意 度 一 直 是 很 高 的 ， 即 便 在 艰难 时 期 也 是 如 


我 最 初 从 事 房 地 产销 售 ， 是 因为 它 给 我 带 来 莫大 的 满足 感 。 大 助 
年 轻 或 年 纪 稍 长 的 人 们 严 下 一 蛋 房 子 ， 实 现 拥 有 一 个 家 的 梦想 ， 这 种 
感觉 实在 是 太 棒 了 。 我 通过 言语 和 行动 ， 帮 助 他 们 拥有 足够 的 知识 ， 
作出 明智 的 决定 。 我 帮助 他 们 认识 到 ， 他 们 可 以 实现 美国 梦 一 一 拥有 
一 峡 房 产 。 后 来 ， 学 生 们 脸 上 那 种 习 然 大 悟 的 神采 ， 让 我 不 断 地 去 销 
售 “ 销 售 技巧 "， 迄 今 为 目 ， 我 仍然 乐此不疲 。 


在 管理 展 好 的 销售 生涯 中 ， 目 我 实现 的 感受 是 极其 丰沛 的 。 我 喜 
欢 把 销售 跟 医 疗 行业 进行 比较 。 像 医生 一 样 ， 我 们 的 工作 束 是 分 析 “ 症 
状 ”， 为 客户 推荐 有 利于 “健康 ”的 民 方 。 这 里 的 “症状 ? 束 是 潜在 客户 的 
需求 , “健康 ” 束 是 产品 给 他 们 素来 的 直接 收益 。 像 绝 大 多 数 医生 一 
样 ， 我 们 因 知 识 、 技 能 和 服务 而 获得 可 观 的 收入 。 


你 帮助 别人 购买 对 他 们 有 好 处 的 产品 ， 为 此 获得 金钱 上 的 报酬 ， 
他 们 最 后 还 会 感谢 你 ， 世 界 上 还 有 多 少 工作 能 有 这 种 效果 ? 是 的 ， 如 
果 你 妥善 地 完成 了 服务 ， 在 你 感谢 他 们 给 你 订单 的 同时 ， 他 们 也 会 感 
谢 你 帮助 了 他 们 。 这 束 是 销售 员 赢 得 的 喝彩 ， 在 客户 决定 拥有 你 的 产 
人 他 们 会 诚心 诚意 地 感谢 你 。 你 有 什么 理由 不 热爱 这 份 
已 ! 


人 们 因 结识 我 们 而 变 得 更 加 富足 ， 企 业 因 我 们 而 实现 了 更 好 的 业 
绩 。 我 们 让 别人 脸 上 更 有 光彩 ， 让 他 们 感觉 更 好 。 我 们 帮助 他 们 找到 
方法 ， 在 人 生 和 事业 中 拥有 更 多 、 做 到 更 多 、 实 现 更 多 。 销 售 是 世界 
上 了 节 理 想 的 工作 ! 


服务 大 众 


销售 还 能 满足 我 们 对 于 世界 的 天 生 好 奇 心 。 我 们 时 时 刻 刻 都 在 结 
识 新 朋友 。 尽 管 产品 的 客户 群 很 小 ， 但 我 们 的 服务 心态 会 在 人 生 各 处 
体现 出 来 。 遇 到 新 结识 的 人 ， 我 们 会 对 他 们 的 生活 有 或 多 或 少 的 了 解 
一 一 这 要 看 你 销售 的 产品 属于 什么 类 型 。 绝 大 多 数 情况 下 ， 我 们 因为 
了 解 别 人 而 变 得 更 好 。 他 们 的 想法 、 倪 想 和 处 境 拓 席 了 我 们 的 思路 ， 
让 我 们 超脱 了 目 己 的 那个 小 天 地 。 


有 了 畦 狐 的 杀身 体 煌 ， 或 是 由 于 了 解 到 他 人 的 体验 而 获得 了 新 的 
认识 ， 我 们 的 思路 束 拓 宽 了 。 一 旦 思路 拓宽 了 ， 它 区 永 不 会 再 窗 。 
因为 我 们 选择 了 这 个 职业 ， 我 们 总 是 在 成 长 ， 比 起 许 许多 多 的 其 他 
人 和 人， 我 们 的 人 生 更 加 生机 过 勒 ， 更 加 充实 繁盛 。 


吴 为 专业 的 销售 员 ， 我 们 需要 经 历 挑战 : 找到 客户 、 教 育 客户 、 
说 服 客户 。 我 们 不 断 地 寻找 新 客 己 和 新 方法 ， 唤 起 人 们 的 好 奇 心 ， 让 
他 们 想 要 更 多 地 了 解 我 们 的 产品 和 服务 。 我 们 不 仅 用 产品 来 服务 他 们 
的 需求 ， 也 用 我 们 的 经 验 、 我 们 从 他 人 那里 获得 的 知识 ， 通 过 帮助 他 
们 建立 人 脉 等 服务 他 们 的 需求 。 


销售 员 是 这 个 世界 的 催化 剂 ， 促 使 事情 发 生 。 如 果 我 们 不 从 事 这 
个 职业 ， 承 担 这 个 职责 ， 事 情 束 会 陷入 停顿 。 生 产 产品 的 个 人 和 企业 
不 知道 该 如 何 推广 这 些 产 品 ， 有 需求 的 个 人 和 企业 不 知道 该 如 何 满足 
这 些 需求 。 这 一 切 都 归结 于 一 点 : 销售 是 世上 不 可 或 缺 的 伟大 行业 。 
你 选择 了 和 它 作 为 终 吴 事业 ， 难 道 不 感到 高 兴 吗 ? 


服务 目 我 


有 时 候 ， 你 不 大 能 打 起 精神 去 提供 最 优质 的 服务 。 这 征 正 常 的 。 
重要 的 是 ， 那 一 刻 你 要 明日 目 己 没有 倾 尽 全 力 ， 没 有 拿 出 最 优秀 的 表 
现 。 在 心里 记 下 来 ， 或 写 拿 笔记 下 来 ， 对 于 这 个 今天 没 能 获得 你 最 佳 
服务 的 客户 ， 下 次 你 要 作出 额外 补偿 。 


每 时 每 刻 ， 你 对 目 我 的 看 法 都 会 影响 到 你 的 行为 。 如 有 果 生 活 中 发 
生 了 什么 事情 ， 动 播 了 你 的 目 信 ， 你 会 发 现 ， 你 很 难 打 起 精神 为 客户 
提供 最 优质 的 服务 。 要 相信 和 目 己 。 如 果 你 下 定 决心 做 某 件 事 ， 你 一 定 
能 做 成 。 一 旦 你 下 定 了 决心 ， 束 会 找到 方法 ， 也 会 愿意 付出 代价 去 学 
习 如 何 把 它 做 好 。 


如 条 你 提 不 起 精神 去 面 对 每 天 销售 工作 的 挑战 ， 束 该 控制 一 下 目 
己 的 思想 了 。 思 想 引 领 行动 ， 如 果 你 的 思想 很 消极 ， 充 满 芍 惧 ， 那 么 
你 敢 承 担 的 风险 就 会 变 小 。 为 什么 要 甘于 接受 低 标准 呢 ? 你 本 来 可 以 
做 得 更 好 。 当 心态 被 迷茫 和 各 惧 遮 灿 的 时 候 ， 你 征 无 法 成 功 的 。 如 惧 
会 让 人 拒绝 变化 。 正 如 我 们 在 这 本 书 中 所 说 的 ， 变 化 是 成 功 不 可 或 缺 
的 因素 。 你 要 明日 , “不 快乐 ”是 个 征兆 ， 说 明 你 已 经 作 好 了 迎接 变化 
的 准备 。 束 从 这 个 认识 起 步 ， 开 始 改进 目 己 的 态度 和 处 境 吧 。 你 是 目 
己 人 生 的 建筑 师 。 过 去 的 事情 都 不 再 有 意义 了 ， 你 唯一 能 够 掌控 的 吏 


征 当 下 。 如 宁 你 放任 目 己 ， 认 为 事情 不 会 好 转 ， 你 殉 把 目 己 关 进 了 精 
神 的 监牢 。 如 果 你 不 采取 行动 ， 情 绪 就 会 缓慢 地 梧 萎 。 


情绪 低迷 的 时 候 ， 你 起 码 可 以 做 些 跟 平 时 不 一 样 的 事情 。 换 个 时 
间 起 床 ， 换 个 时 间 睡 觉 ， 淋 浴 之 前 先 呈 早餐， 换 条 路 线 开 车 上 班 ， 换 
个 场地 停车 。 通 过 做 些 与 平常 不 一 样 的 事情 ， 你 的 心灵 会 摆 脐 习惯 的 
8 你 看 事情 的 角度 怠 会 不 一 样 ， 你 的 头脑 中 束 会 涌现 许多 新鲜 点 


我 听 过 一 个 创意 课程 。 培 训 师 让 大 家 早晨 穿 第 一 件 衣 服 的 时 候 ， 
有 意识 地 改变 一 下 习惯 。 如 采 你 习惯 移 穿 袜子 ， 台 改 到 最 后 再 穿 ， 如 
时 你 习惯 先 罕 左 裤 腿 ， 残 换 穿 右 裤 腿 等 。 这 听 起 来 有 点 僵 ， 但 当 我 试 
着 这 么 做 的 时 候 ， 却 发 现 这 比 想 象 中 要 困难 得 多 。 要 完成 这 些 任 务 ， 
必须 要 先 激活 潜意识 。 比 起 每 天 机 械 地 穿 胡 ， 这 些 行为 让 我 对 当天 的 
感觉 的 确 变 得 不 同 了 。 

在 销售 工作 中 取得 平衡 羡 很 重要 的 。 你 不 可 能 一 直 不 停 地 付出 、 
付出 、 再 付出 ， 同 时 还 不 会 感到 精疲力竭 。 因 此 ， 我 强烈 建议 你 使 用 
日 程 规划 表 ， 一 定 要 定期 安排 一 些 跟 销售 无 关 的 活动 。 即 使 你 无 比 热 
爱 工作 和 家 寿 ， 你 也 需要 同样 爱 目 己 。 怎 样 爱 目 己 ? 把 健康 的 生活 习 
惯 排 进 日 程 表 中 : 锻炼 号 体 ， 好 好 吃饭 ， 留 出 时 间 来 让 目 己 安静 地 行 
一 会 儿 ， 放 松 一 下 ， 使 精力 充沛 。 拥 有 平衡 的 生活 会 让 你 更 有 创意 ， 
帮 你 好 好 面 对 这 个 艰难 的 时 期 。 


谢 除 负 面 情绪 


无 论 发 生 什么 事 ， 都 不 要 听任 目 己 沉浸 在 负面 情绪 中 。 除 了 为 乎 
庸 辩 护 之 外 ， 负 面 情绪 什么 意义 也 没有 。 这 有 是 在 给 目 己 找 理由 一 一 为 
什么 别人 做 得 比 你 强 。 为 某 种 想法 * 找 理由 ”的 时 候 ， 会 发 生 什 么 事 
， 我 们 接受 了 那个 想法 ， 我 们 占有 了 和 。 别 让 这 种 事 发 生 在 你 号 


只 要 你 对 目 己 正在 做 的 事情 感觉 不 好 ， 或 是 不 够 积极 ， 束 应 该 后 
退 一 步 ， 问 问 目 己 : 从 什么 时 候 起 ， 你 允许 目 己 不 去 追求 成 功 了 ? 对 
负面 想法 保持 和 警惕， 认真 审 视 目 己 的 所 思 所 想 。 


如 果 你 的 工作 中 有 态度 负面 的 人 ， 要 当心 ， 别 让 他 们 的 态度 影响 
了 你 ， 少 听 他 们 说 话 。 实 际 上 ， 你 应 该 努力 争取 只 和 那些 做 得 比 你 好 
的 人 交谈 ， 这 些 人 更 像 你 的 榜样 。 


并 不 是 每 一 个 上 过 我 的 销售 培训 课 或 读 了 我 的 书 的 人 都 能 取得 成 
功 。 我 总 是 想 不 通 这 个 问题 ， 因 为 大 家 得 到 的 信息 都 一 样 啊 。 我 经 时 
爱 琢 麻 ， 为 什么 有 些 人 能 把 这 些 东 西 牢 记 在 心 ， 下 回 再 碰 到 我 的 时 
候 ， 他 们 会 告诉 我 成 区 率 提升 了 多 少 ， 工 作 满 意 度 又 增长 了 多 少 ， 而 
有 些 人 却 从 此 再 无 音讯 。 我 不 得 不 接受 这 个 想法 : 那些 人 要 么 是 想 寻 
求 更 和 商 单 的 答案 ， 要 么 吏 是 “服务 他 人 的 需求 ”的 心意 不 够 坚决 。 


如 条 你 现在 意识 到 你 没 做 该 做 的 事 ， 束 别 再 久 目 己 了 。 摘 掉 所 有 
隐藏 着 的 面具 ， 放 下 目 草 心 ， 承 认 你 可 以 做 得 更 好 。 不 要 接受 平庸 的 
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你 作出 的 所 有 选择 加 在 一 起 ， 构 成 了 你 这 个 人 。 变 得 更 加 开心 、 
更 加 高 效 ， 只 意味 着 你 要 作 一 些 不 同 的 选择 。 当 你 重 受 人 生 、 充 分 发 
挥 了 洪 力 的 时 候 ， 你 吏 是 成 功 痢 。 你 拥有 独特 的 天 赋 和 才能 ， 去 探索 
它们 吧 ! 永远 不 要 放弃 目 己 。 


有 人 称赞 托马斯 :爱迪生 是 天 才 ， 他 回答 道 : “天 才 ? 什么 天 才 ? 
坚持 不 懈 惑 是 天 才 ! 成 功 之 前 ， 我 不 知道 失败 过 多 少 次 。" 符 试 新 事物 
的 时 候 ， 未 必 事 事 如 愿 ， 但 是 不 要 放弃 。 移 别 急 痢 责 性 目 己 ， 问 问 目 
己 : “哪些 事情 我 做 对 了 ? ” 首 匈 ， 你 芝 试 了 新 事物 ， 这 束 是 对 的 。 然 
后 ， 把 你 的 莹 试 拆 分 成 小 块 ， 找 出 那些 有 效 的 片段 和 部 分 。 至 于 那些 
没 那 么 见效 的 ， 想 想 怎么 调整 一 下 ， 让 它们 更 好 地 为 你 服务 。 


培训 目 己 ， 迈 问 成 功 


在 艰难 时 期 里 ， 你 更 应 该 打 起 精神 ， 积 极地 参加 培训 、 实 践 ， 改 
进 目 己 所 做 的 一 切 。 这 比 在 以 往 任 何 时 候 都 重要 。 有 些 人 不 但 能 现在 
做 得 有 声 有 色 ， 形 势 好 转 之 后 〈 肯 定 会 好 转 的 ) 更 是 如 此 ， 而 接受 民 
好 的 培训 能 够 让 你 成 为 他 们 中 的 一 员 。 不 要 单 靠 公 司 给 你 的 塔 训 机 
会 。 你 肯 读 这 本 书 ， 本 刁 就 说 明 你 追求 上 进 ， 征 个 目 我 油 励 型 的 人 。 
这 太 好 了 。 太 多 普通 的 销售 员 把 困难 归咎 于 缺乏 外 部 《比如 公司 ) 的 
培训 或 激励 。 但 是 ， 除 了 你 自己 ， 没 人 能 激励 你 上 进 。 别 人 能 起 到 一 
定 的 作用 ， 但 别人 无 法 改变 你 对 事情 的 态度， 无 法 把 道德 准则 和 积极 
性 灌输 给 你 ， 最 后 还 是 取决 于 你 目 己 。 


如 果 你 在 看 完 这 本 书 之 后 把 它 放 到 了 一 边 ， 从 此 再 不 看 第 二 眼 ， 
那么 事情 多 半 还 跟 你 没 读 它 之 前 一 样 。 如 采 你 觉得 留 在 原 地 挺 开 心 
的 ， 没 关系 ， 继 续 开 心 吧 。 


然而 ， 如 果 你 对 人 生 和 事业 的 现状 不 满意 ， 不 开心 ， 束 把 这 本 书 
放 在 和 案头、 千里、 公文 包 里 一 一 容易 拿 到 的 地 方丈 行 。 每 次 跟 客 户 联 
络 之 前 ， 快 速 翻 看 一 下 ， 只 看 关键 词 承 行 。 (和 希望 你 采纳 了 我 早先 的 
建议 ， 读 书 的 时 候 用 了 荧光 笔 、 即 时 贴 和 标签 。) 如 果 没 有 ， 我 教 你 
说 的 那些 句子 也 会 让 你 有 独 想 法 ， 议 出 来 的 话 也 会 不 一 样 。 你 会 按 客 
户 想 听 的 方式 来 说 话 ; 你 会 在 客户 心中 描绘 出 拥有 产品 的 图 景 ， 你 会 
想 出 更 多 、 更 好 的 方法 ， 帮 助 客户 意识 到 他 们 的 决定 是 有 道理 的 。 

我 们 所 能 达到 的 高 度 ， 十 我 们 目 己 设 定 的 。 你 的 价值 越 高 ， 收 入 
束 越 高 。 不 断 地 想 办 法 ， 抵 消 你 天 生 对 变化 的 抗拒 。 让 目 己 不 安 于 现 
状 ， 你 吏 会 采取 必要 的 步骤 ， 到 想 去 的 地 方 。 改 变心 态 ， 你 融 能 改变 
目 己 的 人 生 。 


想 想 看 ， 你 的 理想 人 生 是 什么 样子 的 。 如 果 你 不 太 确 定 ， 就 看 看 
你 的 四 周 ， 你 所 处 的 环境 反映 出 你 的 想法 。 如 果 你 不 喜欢 你 所 看 到 的 
东西 ， 就 开始 改变 吧 一 一 先 改变 你 脑海 中 关于 你 自己 、 你 的 职业 生 
涯 、 你 的 理想 生活 的 图 景 。 如 果 你 现在 正 过 着 理想 的 生活 ， 你 的 一 天 
会 是 什么 样子 ? 每 天 清晨 ， 你 在 什么 样 的 房间 里 、 什 么 样 的 床上 本 
来 ” 你 打开 衣 橱 和 抽 层 ， 会 看 到 什么 ? 当 你 照 镜子 的 时 候 是 什么 感 
觉 ? 你 让 身体 摄取 什么 样 的 营养 ? 你 开 什么 样 的 车 在 脑海 里 描绘 出 


一 整 天 的 场景 ， 束 像 身 临 其 境 一 样 。 让 目 己 清 请 楚 和 区 地 看 见 那 幅 儿 
景 ， 一 直 看 到 晚上 躺 在 床上 ， 意 识 到 目 己 是 多 么 心满意足 。 每 周 做 几 
次 这 样 的 心灵 练习 ， 你 融会 始终 保持 这 种 心满意足 的 情绪 。 你 很 快 融 
人 其 回报 足以 让 你 过 上 理想 


六 Z 十 
要 忌 尽 结 


:金钱 是 个 记分 牌 ， 反 映 的 是 你 贡献 了 多 少 服务 。 


-我们 一 直 在 销售 一 一 销售 我 们 目 己 、 我 们 的 想法 、 价 值 观 ， 
还 有 我 们 的 产品 。 


:我们 成 长 的 幅度 是 和 结识 并 服务 的 人 数 成 正比 的 。 
-我们 明 白 ， 服 务 目 我 的 需求 和 服务 他 人 的 需求 同样 重要 。 


致 训 


我 要 特别 感谢 “ 百 万 富翁 制造 者 ” 丹 .$. 肯 尼 迪 (Dan S. Kennedy) ， 
以 及 销售 培训 师 劳 拉 . 拉 曼 (Laura Laaman) ， 感 谢 他 们 两 位 对 此 书 作 
出 的 贡献 。 


我 也 要 癌 Grand Central 出 版 社 的 莉 拉 : 波 带 厄 斯 〈Leila Porteous ) 
致 以 特别 的 谢意 。 
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edqucing 
trangers 


How to Get People to Buy 
What You're Selling 


一 切 都 与 


广告 有 关 


成 功 吸引 顾客 购买 的 秘密 


[ 美 ] 乔 什 韦 尔 特 曼 ( Josh Weltman ) 著 


声 珑 译 


广告 的 目的 是 什么 “7 

它 应 该 达到 何 种 效果 。 
《广告 狂人 》 幕后 英雄 、 联 合 制 片 人 及 广告 顾问 
乔 什 ， 韦 尔 特 曼 

以 25 年 的 行业 经 验 重新 定义 广告 
揭示 广告 背后 的 神秘 目的 

洞察 消费 者 选择 背后 的 动机 

运用 广告 的 原理 


中 信 出 版 集团 讲述 说 服 的 规则 、 技 巧 与 艺术 


一 切 都 导 上 广告 有 关 


一 一 成 功 吸 引 有 顾客 购买 的 秘密 


[ 美 ] 乔 什 . 韦 尔 特 受 
汤 珑 


中 信和 出 版 社 


目 永 
序言 


让 过 忆 个 经 叫 66 告 宣 2 卜 人 工 


第 一 部 分 : 广告 的 神秘 目的 
厂 告 宣传 可 是 为 了 让 人 开心 
厂 告 有 用 吗 ? 
关于 铝 子 的 真相 
以 退 为 进 
各 销 还 是 引诱 ? 

撒 点 几 兴 理 剂 
品牌 不 是 魔术 ， 下 算 本 
一 个 问题 ， 四 个 答案 


知 易 行 难 


二 部 分 :跳出 思维 茜 钢 的 四 种 神秘 方式 
四 个 基本 问题 

这 古 什 么 ? 新 品 介绍 型 广告 

故意 遗 调 信息 

我 为 什么 现在 需要 它 ? 鼓励 试用 型 广告 

它 有 何 与 众 不 同 之 处 ? 强调 特色 型 三 告 
一 个 色 号 的 关 别 一 一 佳人 采 寿 

还 有 谁 觉得 它 不 错 ? 互 敬 互 爱 型 广告 


重要 的 不 是 我 ， 而 是 你 
零 和 博弈 中 的 负面 信息 
围 阐 中 生存 
满意 z 品 质 
一 切 顺利 时 还 能 做 什么 ? 


选择 ， 匹 配 ， 期 待 


利润 还 是 销量 ? 

我 的 动机 是 什么 ? 

大 创意 、 致 命 创意 和 创意 杀手 

厂 告 是 个 工具 箱 ; 选择 你 要 的 工具 
铁 板 不 热 而 牛排 味香 

别 再 给 我 内 容 了 ， 我 受 侣 了 
动机 有 三 ， 请 任 选 两 种 

好 主意 ! 现在 请 把 它 卖 出 去 ! 


为 目 己 做 事 

展示 你 的 创意 将 如 何 改变 对 方 的 世界 
消 极 中 的 积极 

他 们 不 是 来 看 道具 的 

你 是 答案 ， 不 是 问题 。 请 表现 得 可 信 些 ! 


他 们 输 不 起 什么 ? 


学 会 急流 勇 退 


关于 创意 展示 的 最 后 几 点 建议 
四 部 分 ;网络 衣 导 的 隐秘 一 面 


媒介 信息 

罗马 不 是 一 天 建成 的 
迷你 媒体 大 享 的 使 命 

梅 特 卡 夫 定 律 

网 络 旅 行者 : 一 个 英雄 的 四 个 故事 

不 好 意思 ， 你 能 退出 我 的 电影 吗 ? 

被 狗 狂 转发 是 互联 网 在 为 企 新 可 能 性 鼓掌 
情感 的 领航 者 

鲜 鱼 、 瑞 十 军刀 、ipad 和 YouTube 


致谢 


乔 . 哈 姆 


乔 什 : 韦 尔 特 曼 是 美剧 《广告 狂人 》 《Mad Men) 的 幕后 英 
雄 。 除 了 服装 、 女 人 和 烟 酒 ， 乔 什 在 一 个 近乎 名 正言 顺 地 以 赚 人 


眼球 为 目的 或 至 少 可 称 为 夸张 的 行业 里 为 世界 提供 了 一 个 可 靠 的 
基础 。 


唐 . 德 雷 柏 [在 行业 中 独当一面 ， 是 因为 乔 什 对 自己 的 工作 的 确 在 
行 。 乔 什 作 为 一 名 真正 的 创意 总 监 ， 兽 策划 真正 的 广告 香 销 活动 、 销 
售 真正 的 产品 ， 他 丰富 的 职业 经 验 让 电视 剧 表现 更 真实 、 更 有 深度 ， 
也 引发 了 观众 对 德 雷 相 这 个 以 思考 和 创造 为 生 的 角色 的 共 吗 。 乔 什 的 
贡献 对 于 剧 中 人 物 和 故事 情节 来 说 都 是 弥 足 珍 贯 的 。 


人 们 各 帝 问 我 关于 广告 的 问题 或 想 索 取 建 议 。 我 一 概 回 答 : “你 知 
道 我 演 的 创意 总 监 是 虚构 的 吧 ? ”这 通 前 只 是 为 了 搞 疼 我 后 续 言 论 中 的 
无 知 或 恩 彭 。 从 今 往 后 ， 我 会 把 此 类 问题 转 给 乔 什 回答 。 


[1] 唐 . 德 雷 柏 是 《广告 狂人 》 中 的 一 个 人 物 角 色 ， 由 乔 . 哈 姆 饰演 。 一 一 编者 注 


朋 吾 


那个 兽 经 叫 作 * 广 弗 宣 传 ” 的 工作 


这 个 工作 号 是 要 通过 文字 、 画 面 、 故 事 和 音乐 促使 某 人 在 某 
处 做 某 事 。 在 过 去 那个 基于 工业 和 大 众 传媒 的 消费 经 济 中 ， 这 个 
工作 叫 作 “ 广 告 宣传 ”，《 广 告 狂 人 》 皇 现 了 这 一 切 。 在 基于 服务 和 


社交 媒体 的 现代 信息 经 济 中 ， 这 个 工作 束 叫 生活 ， 每 个 人 都 要 生 


兽 几何 时， 为 产品 和 服务 做 公共 宣传 、 促 成 生意 、 让 客户 开心 是 
麦迪 逊 大道 广 告 总 监 的 工作 。 唐 . 德 雷 柏 看 似 对 如 何 做 好 这 份 工作 得 心 
应 手 。 因 为 他 知道 广告 背后 的 商业 目的 是 什么 ， 也 知道 如 何 打造 有 见 
地 和 有 说 服 力 的 信息 。 还 有 一 个 专家 团队 协助 他 选择 最 合适 的 媒介 。 


在 现 如 今 的 信息 经 济 中 ， 说 服 力 依然 是 该 行业 的 通行 证 ， 然 而 说 
服 别 人 却 不 再 仅 是 创意 总 监 和 广告 投放 优化 人 员 的 工作 了 。 它 现 已 成 
为 每 个 人 的 工作 。 在 信息 经 济 中 ， 我 们 倾 尽 时 间 和 精力 试图 让 别人 做 
这 个 或 做 那个 。 不 论 是 跨国 公司 的 CEO 〈 首 席 执 行 官 ) 在 社交 媒体 上 
树立 形象 ， 还 是 青少年 在 社区 媒体 上 秀 炫 酷 的 牛仔 裤 ， 每 个 人 都 要 有 
能 力 有 效 地 说 服 他 人 ， 不 论说 服 的 对 象 是 老板 、 男 友 、 客 户 还 是 某 个 


呈 ! [、 
委员 会 。 


问题 是， 现在 大 多 数 人 都 不 像 《广告 狂人 》 里 的 唐 德 雷 相 那 般 对 
打造 信息 或 采取 行动 有 足够 的 信心 和 决心 。 两 件 事 制约 了 他 们 。 其 
一 ， 大 多 数 人 对 说 服 力 法 则 的 了 解 都 远 远 不 及 对 说 服 方式 的 了 解 。 他 
们 不 确定 什么 样 的 信息 才 具 有 说 服 力 ， 但 是 他 们 知道 笃 么 用 智能 手机 


打出 140 个 字符 ， 瞬 间 发 送 给 千 百 万 人 。 甚 二， 者 数字 媒体 技术 的 瞬 县 
万 变 使 说 服 这 项 任务 变 得 困难 ， 即 便 是 对 于 那些 了 解说 服 力 法 则 的 人 
而 言 。 这 征 因 为 现 如 今 说 服 方式 空前 多 样 。 媒 介 的 变化 影响 了 “在 肤 
处 ”工作 这 个 因素 。 数 字 巡 体 音 命 市 来 了 各 种 狂热 ， 大 量 金钱 ， 高 科 反 
公司 上 市 ， 混 乱 ， 毁 丈 。 那 些 试图 “让 某 人 在 某 处 做 某 事 ” 的 人 有 可 能 
会 忽视 * 让 某 人 ”和 ”做 某 事 ” 这 两 个 因素 。 


李 : 克 劳 是 TBWA/ 媒 体 艺 术 工 作 室 \Media Arts Lab) 的 总 裁 和 创 
意 总 监 。 他 曾 为 芋 采 、 日 产 、 劲 量 电池 、 至 路 洛 物 食品 等 公司 筹划 备 
受 好 评 的 多 媒体 广告 萌 销 活动 。 可 以 说 ， 死 苑 是 史上 最 有 名 、 节 成功 
的 创意 总 监 。 当 近期 被 问 到 广告 业 的 现状 时 ， 他 回答 : 


名 


我 们 对 如 何 利 用 痢 媒 体 还 知之 甚 少 。 大 多 数 客户 对 于 选择 哪 种 
媒体 ， 为 什么 选择 这 种 媒体 ， 以 及 如 何 使 用 这 种 巡 体 深 感 困惑 。 他 
们 都 认为 新 媒体 世界 中 存在 能 让 他 们 省 钱 或 笼络 消费 者 的 高 招 。 


本 书 会 提出 一 些 全 新 的 沟通 法 则 ， 帮 助 你 找到 更 有 效 、 更 有 说 服 
力 的 梨 略 ， 并 且 了 解 在 瞬 妨 万 变 的 科技 和 消费 者 需求 中 如 何 定 位 。 


震 非 被 《广告 狂人 》 聘 为 他 们 的 广告 专业 内 容 听 问 ， 我 是 不 会 写 
这 本 书 的 。 我 的 工作 束 是 确保 这 部 剧 能 准确 地 描述 制作 广告 和 服务 客 
户 的 过 程 ， 并 且 保 证 故事 情 世 在 时 代 、 人 物 和 生活 青 景 方面 的 真实 
性 。 我 之 前 并 不 知道 目 己 对 广告 有 多 少 了 解 ， 也 没 想 过 目 己 是 如 何 做 
广告 的 ， 直 到 我 需要 问 《 广 告 狂 人 》 的 导演 马 修 . 韦 纳 以 及 编剧 和 制 片 
人 解释 这 一 切 。 


在 创作 宝 里 ， 马 修 会 不 售 地 问 我 和 另 一 位 广告 专业 内 容 顾问 鲍 邯 . 
且 文 和 森 : “这 种 情况 下 他 们 会 全 么 做 ? ” 马 修 和 其 他 编剧 在 创作 电视 剧 
而 不 是 广告 。 他 对 唐 ' 德 雷 柏 对 着 窗 外 发 采 时 脑子 里 在 想 什 么 并 不 感 兴 


趣 。 他 只 关心 那些 可 以 被 看 到 、 昕 到 和 有 剧 集 张 力 的 东西 ， 只 关心 如 
何 讲 出 更 好 听 、 更 吸引 人 、 更 出 人 意料 的 故事 。 


在 7 年 的 时 间 里 ， 我 一 直 在 思考 要 如 何 描述 施展 说 服 力 的 过 程 。 这 
让 我 对 如 何 创造 和 和 营销 能 引起 共鸣 和 振奋 人 心 的 概念 产生 了 深入 的 见 
解 。 关 于 什么 是 法 则 ， 什 么 是 潮流 ， 我 想 了 很 多 。 关 于 “让 某 人 在 某 处 
做 某 事 ”，《 广 告 狂 人 》 中 呈现 的 20 世 纪 60 年 代 麦 迪 示 大 道 和 现 如 今 的 
社会 有 什么 共通 之 处 吗 ? 而 又 有 哪些 宣传 、 说 服 方 式 和 创意 风格 还 停 
留 在 60 年 代 呢 ? 


现 如 今 我 每 走 进 一 间 星巴克 门店 ， 都 觉得 像 走 进 了 一 个 公司 的 创 
意 部 门 。 人 们 都 在 写 东 西 ， 做 幻灯 片 ， 写 博客 ， 以 及 思考 如 何 通过 社 
交 媒 体 、 电 子 邮 件 * 让 某 人 在 某 处 做 某 事 ”。 我 的 目的 就 是 为 你 提供 一 
些 已 被 证 明 有 效 的 工具 ， 有 了 这 些 工 具 ， 你 能 做 得 更 快 、 更 好 ， 也 能 
更 目 信 。 


这 本 书 就 是 为 你 讲解 怎样 能 让 促使 他 人 ”做 某 事 ”的 信息 变 得 有 
。 每 个 想 利用 文字 、 画 面 、 故 事 或 音乐 产生 影响 的 人 都 该 读 一 读本 


二 滋 


每 个 想 利用 文字 、 画 面 、 故 为 了 摸 请 客户 的 目标 ， 我 第 
事 或 音乐 产生 影响 的 人 都 该 读 一 | 常 运用 一 个 形象 化 的 技巧 "我 会 
读本 书 。 说 : “明年 的 今天 ， 我 们 都 回 到 这 
间 会 议 室 ， 来 庆祝 广告 宣传 活动 
的 成 功 。 请 告诉 我 ， 我 们 为 何 庆 
祝 ? 我 们 做 了 什么 ? 发 生 了 什么 ? 我 们 怎么 知道 何 时 可 以 打开 香槟 庆 
祝 ? 


明年 的 今天 ， 我 希望 走 进 一 间 星 巴 殉 门店 时 ， 看 到 有 人 坐 在 栗 
边 ， 融 着 电脑 、 笔 记 本 和 几 本 书 。 笔 记 本 里 写 满 了 构思 、 构 图 、 缩 略 
` 标题 和 文字 段落 。 而 其 中 一 本 书 则 是 你 手中 的 这 本 ， 它 已 被 翻 


烂 ， 满 是 折 角 ， 书 痢 也 妥 了 。 书 里 满 是 下 划 线 ， 书 签 张 赴 舞 爪 地 从 书 
页 边 探 出头。 这 个 人 满 脸 写 着 一 个 表情 : 现在 别 跟 我 说 话 ， 我 刚刚 想 
明白 一 个 问题 ， 必 须 在 遗 环 之 前 记 下 来 。 


如 果 看 见 这 样 的 景象 ， 我 便 知 道 我 的 目的 达成 了 ， 可 以 开 香槟 庆 
这 了 < 


别人 问 我 成 功 的 秘诀 ， 我 只 能 说 : “后 睡 早 起 ， 拼 命 工 
代 二 耐 计 才 人 


一 一 特 德 . 特 纳 ，2011 年 于 蒙 大 拿 州立 大 学 北 分 校 


广告 宣传 吕 是 为 了 让 人 开心 


人 们 在 期 待 被 满足 或 实际 远 超期 得 时 束 会 开心 。 


很 可 惜 ， 个 人 、 公 司 和 各 种 组 织 往往 不 擅长 为 自己 的 产品 、 
服务 等 销 定 客户 期 待 ， 因 此 他 们 才 需 要 我 们 这 样 的 人 。 有 才华 的 


忆 术 家 敏锐 的 写 手 、 代 理 商 、 设 计 师 、 宣 传人 员 、 往 员 、 人 博 主 


都 在 帮助 这 些 人 和 公司 满足 甚至 超越 客户 期 待 ， 从 而 使 客户 开 


说 服 者 的 工作 便 是 做 出 能 喜 动 人 心 、 刺 激 消 费 和 引 遂 客户 的 承 
话 ， 而 这 些 承诺 要 用 行动 、 产 品 或 服务 来 部 现 。 


“说 服 ? 融 是 要 让 别人 按照 你 的 意愿 做 事 。“ 销 售 ? 则 关乎 如 何 使 你 
的 观点 、 产 品 或 服务 产生 吸引 力 和 关注 度 ， 并 且 价 格 合理 。 这 里 没有 
捷径 : 为 了 达到 商业 目标 ， 公 司 和 机 构 ， 以 及 负责 生产 、 计 量 和 管理 
的 人 ， 都 必须 动情 \emotional) 。 这 束 是 引诱， 引诱 需要 敏感 度 和 洞 
察 力 。 引 户 关 乎 倾听 客户 ， 了 解 其 感受 、 需 求 和 动机 。 我 们 要 明 昌 别 
人 和 急切 地 想 要 昕 到 哪些 内 容 ， 然 后 确保 他 们 真 的 能 听 到 这 些 话 。 


为 了 成 功 地 说 服 和 引 遂 卫生 人 并 回 他 们 推销 产品 ， 广 告 能 人 用 他 
们 富有 才华 的 见解 、 文 字 、 画 面 、 故 事 和 音乐 ,来 帮助 不 全 行 的 个 
人 和 人、 公司 和 机 构 去 满足 卫生 人 的 诉求 。 


广告 有 用 吗 ? 


人 们 总 是 问 我 : “广告 有 用 吗 ? " 皖 问 者 都 是 聪明 人 ， 他 们 绝 不 
会 问 工 程 师 “工程 管理 有 用 吗 ”， 也 不 会 问 医 生 “ 吃 药 有 用 吗 ”。2015 
年 ， 仅 在 类 国 ， 公 司 在 广告 上 的 花费 吏 达 到 了 1400 亿 美元 。 我 相 
信人 花 这 些 钱 的 人 都 获得 了 一 定 程 度 的 回报 。 但 是 在 你 判断 广告 旦 


人 否 有 用 之 前 ， 首 移 要 知道 这 项 工作 冤 竟 是 什么 。 广告 的 目的 是 什 
么 ? 它 应 该 达到 何 种 效果 ? 你 大 不 懂 广 告 的 意图 ， 又 将 如 何 判断 
它 是 否 有 允 史 ? 


我 曾 合 作 过 的 人 中 ， 有 的 认为 广告 的 目的 是 发 展业 务 ， 有 的 期 行 
广告 能 树立 品牌 。 不 论 你 持 怎 样 的 理念 ， 有 效 的 广告 都 离 不 开 沟通 、 
信息 、 视 频 、 故 事 、 文 字 和 社交 网 络 上 的 帖子 ， 这 一 切 都 虽 在 让 目标 
群体 做 出 期 竺 中 的 反应 。 当 然 ， 不 同 的 人 抱 有 鹤 然 不 同 的 期 待 。 他 们 
职业 不 同 ， 动 机 不 同 ， 性 格 、 做 事 方 式 、 信 和 仰 、 商 业 目 标 、 观 念 都 不 
尽 相 同 。 所 以 ,“ 让 有 茶 人 在 某 处 做 菜 事 ” 的 最 佳 切入 点 便 是 了 解 他 们 想 
要 作 人 从” 


几乎 每 个 人 都 听 说 过 有 些 主 人 并 不 幸福 ， 也 听闻 过 笠 福 的 穷人 。 
实际 上 ， 和 幸福 与 拥有 什么 、 缺 少 什 么 无 关 。 它 只 关乎 我 们 期 待 拥 有 什 
么 ， 以 及 期 竺 否 得 到 满足 。 


广告 是 公司 为 客户 树立 期 竺 最 有 效 的 途径 之 一 。 当 公司 的 产品 或 
服务 满足 或 超越 其 所 设 定 的 期 竺 时 ， 公 司 便 拥 有 了 幸福 的 客户 。 


没有 广告 宣传 便 没 有 期 待 ， 没 有 期 竺 则 意味 痢 不 会 超越 期 符 ， 于 
征 也 就 不 会 拥有 举 福 的 客户 。 


束 拿 谷歌 眼镜 举例 。 假 设 我 

没有 广告 宣传 便 没 有 期 符 ，| 花 了 一 大 笔 工 资 购买 这 个 高 科技 
没有 期 待 则 意味 着 不 会 超越 期 | 产品 ， 把 自己 视 为 党 鳝 者， 而 我 
待 ， 于 是 束 不 会 拥有 对 福 的 客 | 却 完全 不 明白 为 何 需要 用 谷歌 眼 
站 镜 来 改善 生活 。 我 戴 痢 谷歌 眼镜 
果 着 一 家 电影 院 时 ， 它 能 显示 电 
影 放映 时 间 吗 ? 我 能 看 到 正在 和 我 交谈 的 人 是 否 有 犯 菲 记录 吗 ? 我 户 
回 街道 时 能 知道 距离 最 近 的 提 款 机 和 卫生 间 在 哪儿 吗 ?” 我 无 法 想象 合 
歌 眼镜 可 以 用 来 做 什么 ， 也 压根 儿 没 有 必要 去 想象 。 谷 歌 或 许 投资 
产 了 等 别 棒 的 产品 ， 却 没 能 成 功 勾 起 我 想 要 符 试 的 好 奇 心 。 这 是 典型 
的 “ 酒 香 不 怕 埠 子 识 ”的 心态 。 


虽然 谷歌 大 多 数 产 品 做 得 还 是 很 好 的 ， 但 总 有 一 些 公 司 ， 和 某 些 
人 一 样 ， 吏 是 不 擅 与 人 沟通 。 融 科 技 公司 总 是 在 伦 大 钱 做 好 产品 ， 然 
后 吕 把 产品 “ 明 在 那儿 ”， 没 有 把 足够 的 钱 花 在 广告 和 市 场 章 销 上 ， 因 
此 无 法 在 产品 上 市 前 激 起 人 们 的 购买 欲望 。 


“更 好 "应 该 是 买 家 而 非 卖家 | ”我 独 这 种 不 夺 所 市场 打 父 道 
心中 的 判断 。 的 做 法 ， 其 思想 根源 在 于 “只 要 我 
做 出 更 好 的 捕 鼠 器 ， 就 不 愁 卖 不 
出 去 ”。 然 而 对 何 为 更 好 ”的 判断 
是 很 主观 的 。 大 家 对 “更 好 的 捕 鼠 器 ?有 怎样 的 期 待 ” 想 要 噪声 更 小 、 
型 号 更 大 的 捕 鼠 器 ， 还 是 尽量 让 老鼠 少 遭 点 儿 罪 的 捕 鼠 器 ? 这 其 中 任 
何 一 个 特点 都 能 吸引 到 一 部 分 消费 着。 更 好 "应 该 是 买 家 而 非 卖 家 心 
中 的 判断 。 假 如 你 有 一 个 关于 新 型 捕 鼠 器 的 创意 ， 却 没 宣传 它 为 何 能 
永久 地 改变 人 们 对 捕 鼠 器 的 看 法 ， 你 将 会 错失 很 多 客户 ， 更 别提 后 来 
积压 的 库存 了 。 


做 出 好 的 捕 鼠 釉 ， 然 后 广 而 告 之 ， 才 会 不 悉 销 


满意 的 笑容 。 


， 客 户 也 会 回赠 


曙 


关于 攻 子 的 真相 


人 们 都 认为 广告 和 广告 人 都 是 独子 ， 然 而 成 功 的 广告 和 广告 


人 并 非 如 此 ， 原 因 有 三 。 


1. 骗 人 无 益 。 恒 美 广告 公司 (DDB) 的 伟大 创始 人 和 创意 总 监 
比尔 : 伯 恩 巴克 曾 说 : “没什么 能 比 好 的 广告 更 快速 地 杀 死 一 个 粳 薰 的 
产品 了 。?” 他 的 意思 是 ， 假 如 你 做 出 了 迷人 的 承诺 ， 却 无 法 满足 消费 者 
的 期 待 ， 你 就 彻底 没戏 了 。50 年 后 的 今天 ， 随 着 Yelp 《美国 一 家 点 评 
网 站 ) 、Facebook 《脸谱 网 ) 等 社交 媒体 的 出 现 ， 宣 传人 员 要 是 还 故 
意 欺 统 消费 者 ， 那 他 束 是 真 的 疡 了 “。 为 糟糕 的 产品 许 下 迷人 的 承 诡 ， 
客户 的 不 满 会 传播 得 飞快 ， 在 社交 媒体 连接 每 个 人 的 时 代 ， 可 以 坐等 
公司 以 光速 夫 志 了 。 


2. 真实 的 魅力 远 远大 于 美丽 的 谎言 。《 广 告 狂 人 》 第 一 季 开 
拍 之 前 ， 我 和 导演 马 修 . 韦 纳 讨论 了 在 广告 公司 工作 实际 是 什么 感觉 。 
我 那 时 看 过 的 讲述 广告 行业 的 电视 和 电影 并 未 捏造 广告 的 创作 过 程 ， 
却 也 没 反映 实情 。 我 解释 了 电视 剧 里 的 广告 创意 部 门 和 真正 的 广告 创 
意 部 门 的 区 别 : 在 电视 剧 里， 广告 人 总 是 能 为 客户 的 问题 “创造 解决 
方案 ， 灵 感 仿佛 会 源源 不 绝地 涌 入 他 们 的 脑海 。 他 们 看 上 去 聪明 绝 
顶 。 而 在 我 供职 于 创意 部 门 的 25 年 里 ， 我 从 未 觉得 自己 为 任何 问题 “ 创 
造 "* 过 解决 方案 。 对 我 来 说 ， 找 到 解决 方案 更 像 是 个 发 现 的 过 程 ， 而 不 
是 发 明 创造 ， 答 案 不 会 在 那里 等 着 我 们 去 发 掘 。 归 根 结 底 就 是 要 懂得 
客户 真正 想 要 什么 ， 什 么 能 让 他 们 开心 。 


知 说 我 目 己 或 曾 共 事 过 的 优秀 广告 人 具有 独特 的 创造 力 ， 那 十 骆 
人 的 。 事 实 上 ， 我 认为 优秀 的 广告 人 好 奇 心 都 很 强 。 他 们 对 行动 动机 
帆 为 看 迷 一 一 与 其 说 他 们 拥有 创造 力 ， 不 如 说 他 们 更 具 洞 察 力 。 


发 现 别人 抓 不 住 的 令 客户 心动 的 元 素 吏 是 广告 人 口中 的 “请 费 者 洞 
察 ”， 而 这 束 是 进行 高 效 沟通 的 首要 因素 。 


“消费 者 洞察 ”是 进行 高 效 ; 《广告 狂人 》 有 一 集 讲 述 了 
通 的 首要 因素 。 一 个 口红 的 三 告 项 目 " 三 香 公 司 
想 宣 传 它 的 大 量 色 号 选择 ， 而 秘 
书 佩 癌 : 奥 尔 森 则 提出 了 更 贴切 、 
更 令 人 信服 的 思路 : 没有 哪个 女人 希望 目 己 仅仅 是 色彩 盒 中 的 一 个 颜 
色 而 已 ， 每 个 女人 都 希望 她 的 口红 颜色 只 属于 目 己 。 这 便 征 “ 衣 费 者 洞 


察 ” 的 完美 诠释 。 


还 有 一 点 能 说 明 真 实 胜 过 美丽 说 言 。 我 在 加 入 《广告 狂人 》 创 作 
团队 的 第 一 天 融 过 去 的 示意 几 上 融 曾 述 了 这 一 点 。 在 一 张 名 为 "广告 公 
司 观点 ”的 示意 图 上 ， 我 记 下 了 一 人 小段 关于 客户 对 于 广告 和 真实 的 观点 
的 文字 


可 怕 的 是 : 有 的 大 型 跨国 公司 伦 数 十 亿美 元 让 我 购买 那些 价格 
不 菲 、 华 而 不 实 的 境 圾 。 

更 可 怕 的 是 : 我 心中 有 种 无 法 控制 的 东西 驱使 我 购买 那些 让 我 
的 钱包 瞬间 干 癌 、 心 灵 瞬 间 空 虚 的 垃圾 。 


第 二 种 情形 更 可 民 ， 因 为 它 更 真实 。 人 们 被 目 身 冲动 所 驱 使 的 情 
形 比 被 外 力 所 迫 要 更 肖 见 。 广 告 并 非 为 了 改变 他 人 的 信念 或 碟 动 力 ， 
而 是 要 进一步 苞 固 这 些 信 念 和 张 动力 。 


束 合 欧 沫 雅 护 发 用 品 来 说 ， 
人 们 被 目 吴 冲动 氟 使 的 情 | 它 的 广告 词 是 “你 值得 拥有 ”。 在 
形 比 被 外 力 所 和 巡 要 更 常见 。 闻 析 工作 一 天 ， 照 看 吵吵 疝 责 的 
小 孩 一 下 午 ， 或 和 麻烦 不 断 的 伴 
侣 争吵 后 ， 哪 个 女人 不 想 奈 荔 目 己 一 下 呢 ? 斋 望 得 到 满足 的 愿望 其 实 
一 直 都 在 。 欧 莱 雅 、 歌 帝 丈 或 刀 特 ' 丝 伴 只 走 帮 助 她 们 实现 了 愿望 而 
已 。 所 以 ， 不 要 在 产品 能 否 给 人 们 素来 满足 感 这 件 事 上 其 统 消 费 者 。 
我 们 只 需要 提醒 那些 需要 被 满足 的 人 ， 他 们 的 需求 是 绝对 合理 的 。 


优秀 的 说 服 者 的 责任 是 去 了 解 人 们 的 需求 以 及 他 们 选择 育 后 的 动 
机 。 换 言 之 ， 我 们 要 找到 湾 在 的 需求 ， 并 把 它 唤醒 。 而 且 ， 高 效 的 说 
服 方式 应 该 是 因势利导 ， 而 不 是 试 图 改变 或 控制 说 服 对 象 。 


广告 并 非 洗 脑 ， 不 是 让 人 接受 目 己 本 不 想 要 的 东西 或 是 做 本 不 想 
做 的 事 。 它 在 大 多 数 情 况 下 只 是 说 服 人 们 在 已 经 开始 做 的 事情 上 再 进 
一 步 。 


广告 并 非 洗脑 ， 不 是 让 人 接 更 何况 ， 研 究 人 员 已 花 了 大 
受 自 己 本 不 想 要 的 东西 或 是 做 本 | 量 时 间 和 精力 去 探求 驱使 人 们 做 
不 想 做 的 事 。 它 在 大 多 数 情况 下 | 出 选择 的 动因。 所 以 ， 一 旦 发 现 
只 是 说 服 人 们 在 已 经 开始 做 的 事 | 内 在 动因 ， 广 告 人 最 个 需要 也 个 
情 上 再 进一步 。 该 做 的 事 便 是 欺骗 。 


3. 出 于 个 人 利益 ， 广 告 人 
不 愿 欺骗 消费 者 。 倘 若 他 们 并 未 坦承 促使 他 人 购买 的 动机 ， 广 告 根 
本 残 不 会 奏效 。 这 对 于 他 们 的 职业 发 展 而 言 是 不 利 的 。 


告 行业 总 是 在 谈论 并 歌颂 创造 力 ， 然 而 除了 创造 力 以 外 ， 我 共 
事 过 的 成 功 广告 人 都 具有 如 下 四 个 重要 特征 : 他 们 都 是 敏锐 的 观 宗 
者 ， 了 耐心 的 聆听 者 ， 对 事物 抱 有 无 限 的 好 奇 心 ， 还 有 ， 他 们 都 无 法 对 


人 性 撤资 。 他 们 都 健 得 审 时 度 努 的 聪明 商人 人， 觉察 到 问题 就 会 马上 
提出 质疑 ， 而 提出 质疑 是 为 了 他 们 目 己 的 生计 。 


大 多 数 人 不 相信 和 电视 或 网 络 传播 的 信息 ， 或 者 说 ， 他 们 不 相信 任 
何 渠道 的 信息 ， 他 们 坚信 自己 的 内 心 感受 才 是 真实 的 ， 这 才 十 “ 磊 客 丈 
征 上 帝 ” 这 人 句 话 的 本 质 。 人 们 很 难 改变 目 己 的 认 知 ， 哪 介面 对 大 量 相反 
的 证 据 ， 因 此 得 重 那些 认 知 会 带 给 你 回报 。 每 当 听 到 广告 公司 客户 或 
广告 公司 在 解释 宣传 策略 时 用 到 “教育 公众 ”或 “改变 大 众 观 念 "等 字 
眼 ， 我 往往 不 会 参与 这 个 项 目 。 还 有 一 句 话 我 儿 乎 在 每 周 日 晨 间 脱口 
秀 中 都 会 听 到 : “我 们 需要 改变 社会 对 这 个 问题 的 看 法 。” 视 他 们 好 
运 ! 我 不 参与 任何 致力 于 改变 他 人 想法 的 活动 ， 因 为 我 要 赚钱 养家 糊 
口 ， 而 如 果 告 诉 别 人 他 错 了 、 需 要 改变 ， 我 便 赚 不 到 几 个 钱 。 用 你 的 
品牌 、 产 品 和 服务 告诉 别人 他 是 对 的 ， 并 且 应 该 继续 这 么 做 ， 顺 势 而 
为 你 才能 赚 到 钱 。 


从 第 一 天 起 ， 唐 . 德 雷 相 束 必须 具备 出 色 的 工作 能 力 ， 这 点 是 马 修 ， 
韦 纳 极为 重视 的 ， 因 为 在 这 个 浑身 都 生 缺 总 的 人 物 喘 上 ， 出 色 的 工作 
能 力 会 得 到 观众 的 喜爱 。 这 带 给 我 对 角色 的 深入 理解 和 对 全 剧 最 重要 
的 设想 : 唐 : 德 雷 相 在 哪里 都 能 锯 人 ， 但 在 广告 中 不 行 。 


那些 设计 、 制 造 和 分 销 产 品 或 服务 的 人 一 一 那些 对 此 了 如 指 
党 的 人 一 一 往往 与 产品 、 服 务 走 得 太 近 ， 以 至 于 无 法 看 清 它们 如 


何 作用 于 人 们 的 生活 。 这 听 上 去 可 能 有 违 直觉 。 


我 第 一 次 发 现 * 退 ”的 益处 是 在 布 伦 特 伍德 乞 术 中 心 ， 我 的 第 一 特 
人 体 素 描 读 上 。 老 师 发 给 每 个 学 生 一 块 3 英 乒 x4 基 矿 大 小 的 廉价 报纸 
囊 板 和 一 文 绑 在 两 贡 太 长 木 棍 一 端的 红色 粉笔 。 模 特 摆好 姿势 后 他 让 
全 班 同学 号 体 远 离 画 板 ， 伸 出 手臂 ， 仅 靠 肩 膀 力 量 作画 。 他 要 我 们 学 
会 用 肩膀 画 喘 体 轮 廓 ， 用 肘 部 和 腕 部 画 局 部 形状 ， 最 后 用 手 和 手指 男 
细节 。 笔 直 地 伸 痢 手臂 ， 合 着 绑 在 木 棍 上 的 粉笔 ， 站 在 离 画 板 约 4 英 斥 
远 的 地 方 ， 我 们 看 上 去 不 像 乞 术 家 ， 更 像 击剑 运动 员 。 


我 们 都 开始 用 肩膀 市 动笔 直 的 手臂 在 画板 上 乱 画 ， 台 像 喝 醉 的 剑 
客 。 没 有 肘 部 、 手 胸 或 手指 的 借 力 ， 你 只 能 画 出 大 概 的 形状 。 我 用 一 
大 块 涂 鸦 代 表 模 特 的 腹部 ， 另 外 乱七八糟 的 一 团 则 是 头 部 的 位 置 ， 然 
后 用 垂直 的 粗 线 表 示 模 符 身 体 的 肌肉 线条 。 


两 分 钟 过 后 ， 我 们 撕 掉 那 张 报纸 ， 模 特 换 了 个 姿势 ， 练 习 继续 。 

那 和 谍 结 束 时 ， 我 们 都 站 在 及 腰 的 废 纸 推 里， 我们 的 涂鸦 也 像 一 
堆 生 圾 。 那 天 我 带 回 家 的 画 看 上 去 和 大 活 人 没有 一 点 儿 关 系 ， 然 而 这 
不 是 重点 。 


重 扣 是 老师 教 我 们 如 何 观察 一 个 姿势 的 形态 、 质 量 和 发 力 点 。 我 
们 要 学 习 退 后 一 步 ， 在 落笔 之 前 看 懂 姿 势 的 构造 。 那 天 ， 我 用 从 未 艾 


试 过 的 方式 观察 了 一 个 身体 。 而 在 此 之 前 ， 我 面 对 吴 体 时 看 到 的 都 是 
我 年 束 知道 的 东西 。 我 会 看 到 一 堆 有 名 称 的 身体 部 位 ， 比 如 腿 、 曼 
子 、 头 和 手臂 ， 而 我 会 试图 画 出 这 些 我 认识 的 东西 。 那 天 我 看 到 的 人 
体 姿 势 则 是 由 未 知 的 部 分 组 成 的 。 当 我 挥舞 着 绑 在 木 棍 上 的 粉笔 并 画 
下 粗 办 的 线条 时 ， 我 只 能 为 那个 姿 盆 所 专属 的 大 体 特 征 做 下 标记 : 形 
态 、 张 力 、 重 力 、 影 子 以 及 皮肤 禄 我 。 我 看 见 了 眼前 的 一 切 ， 而 不 是 
目 认 为 应 该 看 见 的 一 切 。 


在 我 的 广告 职业 生涯 中 ， 和 彰 需 要 退 后 一 步 、 看 清 全 景 。 在 提 
《广告 狂人 》 时 也 是 如 此 。 


在 每 一 季 开 拍 之 前 ， 马 修 . 韦 纳 都 会 召集 8 到 12 人 一 组 的 编剧 、 制 
作 人 、 执 行 制作 人 和 广告 顾问 ， 听 他 讲 好 几 天 的 故事 。 他 会 讲 宏观 背 
景 : 主角 生活 里 发 生 了 什么 事 ， 在 每 季 的 时 间 框架 内 当时 社会 上 发 生 
了 什么 事 ， 以 及 对 人 们 生活 的 影响 。 


然后 每 个 人 都 会 回去 思考 ， 几 天 后 我 们 又 会 聚 在 一 起 ， 围 着 桌子 
逐个 大 声 分 享 十 个 构思 。 有 的 想法 与 情节 有 关 ， 有 的 则 只 是 一 些 词语 
或 画面 。 某 位 编剧 或 许 想 到 了 一 个 有 血 有 肉 的 完整 故事 ， 另 一 位 也 构 
思 好 了 故事 的 主干 ， 或 许 只 差 个 结局 。 结 束 前 ， 我 们 都 会 在 3 英寸 x5 
英寸 大 小 的 卡片 上 用 几 个 字 简 要 记 下 每 一 个 构思 ， 并 把 这 些 卡片 钉 在 
墙 。 


这 些 卡 片 所 包含 的 问题 、 情 攻 、 动 机 、 画面 和 原 力 最 终 会 转化 成 
一 季 14 集 、 每 集 47 分 钟 的 电视 剧 。 残 如 我 的 画 画 课 一 样 ， 我 们 在 每 季 
筹备 工作 开始 时 都 会 首先 把 精力 集中 在 大 的 着力 点 上 ， 然 后 再 勾画 细 
节 。 

《广告 狂人 》 第 七 季 第 七 集 “ 请 铁 户 ”围绕 1969 年 7 月 20 日 的 人 类 登 


月 展开 。 这 一 集 的 诞生 束 展 现 了 上 述 创 作 过 程 。 我 们 首 移 问 了 目 己 一 
些 党 统 的 问题 : “ 登 月 的 重要 性 在 哪里 ? 它 有 什么 意义 ? 它 是 伟大 的 工 


程 成 就 ， 还 是 如 探索 、 努 力 或 实现 个 人 意义 这 种 更 宏大 的 成 就 ? 之 后 
我 们 用 了 大 约 一 周 时 间 退 后 一 步 ， 观 察 剧情 逐渐 成 形 。 


这 关键 性 的 一 集 主要 讲述 不 同人 物 对 登 月 这 件 事 的 不 同感 受 。 对 
于 水 莉 ' 德 雷 柏 来 说 ， 这 关乎 月 亮 的 银 漫 以 及 它 囊 来 的 那个 楷 星 下 的 初 
吻 。 对 于 见证 人 类 登 月 不 久 后 便 去 世 的 伯 特 : 库 柏 而 言 ， 这 有 关 个 人 成 
吕 素 积 。 伯 等 一 生 的 时 间 都 在 追求 成 功 、 成 加 事 业 ， 当 他 见证 到 人 类 
的 终极 胜利 时 ， 他 感受 到 了 人 生 的 完整 。 对 于 在 产品 展示 的 前 一 晚 在 
酒店 里 一 起 看 登 月 报道 的 佩 吉 : 奥 尔 森 和 唐 ' 德 雷 柏 而 言 ， 这 是 人 们 通过 
合作 取得 的 成 吏 。 


你 在 试图 解决 问题 之 前 得 移 看 到 问题 的 构成 。 


你 在 试图 解决 问题 之 前 得 先 《广告 狂人 》 的 创作 团队 和 
看 到 问题 的 构成 。 我 近期 加 入 的 其 他 项 目 团队 不 一 
样 ， 因 为 在 这 个 团队 中 我 们 会 花 
时 间 后 退 一 步 进行 思考 。 可 惜 ， 
在 现 如 今 节 奏 快 、 聚 焦点 上 顾 窗 的 商业 世界 中 ， 这 种 做 法 往往 不 现实 。 
然而 ， 有 些 事 看 似 浪费 时 间 ， 却 往往 是 创作 过 程 中 不 可 或 缺 的 可 贵 半 


分 。 


让 忙碌 的 客户 退 后 一 步 看 清 大 局 是 每 个 优秀 的 说 服 着 要 做 的 工 
作 。 客 户 可 能 知道 业务 各 个 组 成 部 分 的 名 字 ， 比 如 产品 构成 、 销 售 数 
据 ， 但 或 许 看 不 到 影响 市 场 的 力量 ， 尽 管 真相 束 在 他 们 眼前 ， 比 如 社 
会 风俗 的 转变 和 当今 消费 者 对 待 购买 奢 修 品 的 犹豫 态度 。 


我 发 现 这 个 对 画 画 和 写 剧本 产生 实际 效果 的 方法 往往 也 适用 于 几 
乎 每 一 种 说 服 沟通 工作 。 当 你 在 思考 一 个 待 沟通 问题 时 ， 试 着 先 盯 痢 
问题 看 儿 分 钟 ， 人 然后 把 它 分 解 成 不 同 主题 、 天 键 词 以 及 基本 要 系 。 重 
新 组 合 这 些 权 系 往 往 会 市 给 你 问题 的 解决 方案 。 


就 像 唐 . 德 雷 相 对 佩 吉 说 的 那样 : “ 先 往 你 的 脑子 里 装 尽 可 能 多 的 
信息 ， 然 后 去 看 场 电影 。?” 他 的 意思 是 ， 同 时 思考 大 局 和 细 世 十 不 可 能 
的 。 你 需要 湾 意 识 来 帮助 你 处 理 大 局 和 整体 典 构 。 


下 次 当 你 接手 创意 项 目 时 ， 不 要 害 介 对 着 衬 人 
。 你 恰恰 需要 通过 做 这 些 事 来 退 后 一 步 ， 从 而 离 解 决 方案 更 近 
类 


营销 还 是 引 衣 ? 


公司 往往 希望 宣传 、 销 售 产品 或 服务 中 那些 显 性 的 功能 和 特 
征 ， 例 如 衬衣 的 材质 轻薄 、 透 气 。 然 而 大 多 数 客户 购买 是 因为 那 
些 转瞬 即 逝 的 合意 感受 ， 比 如 措 着 柔软 、 感 觉 和 舒服。 购物 往往 与 


物品 无 天， 而 是 与 购买 者 本 人 有 关 。 我 更 喜欢 用 “人 ”这 个 词 来 代 
葵 “ 客 户 ? 或 “ 诈 费 者 ”。 这 样 会 提醒 我 ， 人 们 严 的 永远 是 跟 目 己 有 关 
的 东西 ， 是 为 了 目 己 而 买 。 


当 我 明白 人 们 购物 时 图 的 一 时 快感 和 公司 考虑 的 实际 销售 卖点 存 
在 侦 差 时 ， 我 承 不 再 把 时 间 人 花 在 吉 销 上 ， 而 是 开始 引 户 大 众 。 我 和 创 
作 搭 档 殉 里 斯 ' 布 泰 在 20 世 纪 90 年 代 初 期 为 多 力 多 汶 策 划 电 视 广 告 时 收 
获 的 洞 见 让 我 有 所 感情 。 和 划 准备 工作 包括 成 立 焦 点 小 组 ， 而 小 组 成 
员 是 多 力 多 激 最 大 的 消费 群体 ， 育 少年 。 


在 我 们 接手 这 个 项 目前 ， 多 力 多 六 一 直 在 宣传 产品 的 萌 养 价值 ， 
因为 它 的 广告 仅仅 针对 妈妈 这 个 群体 。 它 硕 望 能 让 妈妈 们 狗 得 多 力 多 
滋生 “有 和 彰 养 的 零食 ”。 然 而 ， 孩 子 才 征 零食 的 消费 主力 ， 但 公司 没有 
与 孩子 进行 过 任何 沟通 。 事 实证 明 ， 妈 妈 和 孩子 对 食物 的 要 求生 不 同 
的 ， 对 妈妈 奏效 的 方案 不 一 定 能 打动 孩子 。 


孩子 对 多 力 多 洲 有 什么 要 求 吗 ? 焦点 小 组 的 答案 很 有 趣 。 一 开始 
我 们 听 到 的 答案 都 在 预料 之 中 ， 直 到 某 天 下 午 主持 人 问 了 一 个 问 
题 : “你 们 一 般 什 么 时 候 会 想 吃 多 力 多 洲 ? ” 


一 个 孩子 说 : “我 在 考试 前 想 吃 一 袋 。" 另 一 个 说 : “我 在 和 朋友 打 
电话 聊天 时 能 吃 一 整 袋 。" 那 时 我 一 天 要 抽 两 包 烟 才 过 交 。 我 意识 到 孩 


子 号 零食 和 我 抽烟 的 时 间 和 动机 是 一 样 的 。 我 给 主持 人 递 了 张 纸 条 
上 面 写 着 :“ 问 他 们 ， 假 如 中 午 吃 了 一 大 包 家 庭 装 多 力 多 洲 ， 还 会 吃 午 
坂 吗 ? ” 


员 
兴 
起 
二 
攻 
办 


这 个 答案 具有 重大 意义 : 孩子 们 不 把 多 力 多 谱 当 作 正 餐 。 公 司 回 
妈妈 们 推销 多 力 多 激 时 ， 对 生 的 定位 是 主食 ， 而 孩子 并 不 是 这 么 想 
国有 


基于 这 个 发 现 ， 我 们 有 了 者 的 想法 。 我 们 让 多 力 多 汶 代 言 人 态 ' 雷 
诡 发 挥 他 那 磊 具 感 染 力 的 幽默 感 与 孩子 对 话 ， 聊 聊 与 孩子 吃 零食 习惯 
相关 的 话题 : 为 什么 吃 多 力 多 汶 ， 怎 么 蝶 ， 什 么 时 候 吃 ， 以 及 跟 谁 一 
起 蝶 。 广 告 全 部 内 容 都 和 孩子 吃 多 力 多 激 的 原因 、 时 间 和 方式 有 关 。 


ne 整 袋 多 力 多 汶 ， 最 后 拿 着 一 个 空 包 三 结 
账 的 画面 ， 还 能 听 到 咀嚼 多 力 多 洲 时 发 出 的 清脆 声 啊 ， 以 及 把 整个 脑 
袋 伸 进 包 半 ee 吗 的 情景 。 


不 过 有 关 人 类 行为 的 大 实话 一 一 尤其 写 那 些 需 要 心领神会 的 一 一 
往往 不 能 当 作 广告 的 主题 ， 除 非 请 费 者 和 广告 商都 能 做 到 坦诚 。 这 必 
须 是 相互 的 : 我 们 知道 你 在 做 什么 ， 你 也 知道 我 们 在 做 什么 。 多 力 多 
滋 的 痢 广 告 词 承 说 明了 一 切 :“ 大 口 咀 嚼 吧 ! 好 吃 的 多 着 呢 ! ”这 即 是 
承认 : 你 们 一 袋 袋 地 吃 和 零食， 我 们 一 棚 桶 地 赚 银 子 。 


多 力 多 汶 不 再 试图 同 妈 妈 们 推销 产品 ， 而 开始 用 孩子 想 要 的 东西 
户 惑 他 们 : 一 大 汰 酥脆 的 嘴 上 休闲 。 于 和 是 ， 广 告 获得 了 巨大 的 成 功 。 


当 你 在 构思 想 要 传达 的 信息 时 ， 问 问 目 己 是 否 ss 
点 悠 候 而 谈 ， 这 可 能 会 错失 回顾 客 展示 他 们 最 感 兴趣 的 特点 从 而 诱 
他 们 的 机 会 。 


撒 点 儿 兴 奋 剂 


如 何 辨别 一 个 想法 的 好 坏 ? 怎么 做 才能 打破 观众 的 漠然 ， 吸 引 


他 们 的 注意 力 ， 并 让 他 们 暂时 打开 思维 去 接受 新 信息 ? 


亚 里 士 多 德 在 2500 年 前 就 撰写 了 《修辞 学 》 (Rhetoric) 这 本 关于 
说 服 力 艺术 的 著作 ， 并 在 其 中 提出 了 修辞 的 “三 段 论 ” (enthymeme) ， 
即 利 用 人 脑 中 的 固有 假设 来 吸引 其 注意 力 。 简 言 之 就 是 ， 倘 若 陈 述 的 
第 一 部 分 不 明确 ， 第 二 部 分 束 要 做 出 解释 ;倘若 第 一 部 分 是 明确 的 ， 
第 二 部 分 则 要 提出 问题 。 比 如 ， 塞 朱 尔 :约翰逊 明明 可 以 说 ， 伦 敦 拥有 
人 们 想 看 或 想 做 的 一 切 ， 但 他 却说 : “倘若 你 厌倦 了 伦敦 ， 你 便 厌 倦 了 
生活 。?” 第 一 部 分 不 明确 ， 第 二 部 分 做 出 了 解释 。 这 种 陈述 方式 更 具 吸 
引力 。 


吸引 力 说 明了 一 切 。 筋 里 看 化 ， 便 忍 不 住 想 去 探 个 究竟 。 大 脑 需 
要 进一步 分 析 信息 ， 而 这 要 求 我 们 的 “主动 ”参与 。 


广告 人 都 全 得 要 运用 “三 段 论 ”来 吸引 观众 的 注意 : 


“有 了 盛 美 家 的 标签 ， 便 有 了 品质 的 保证 。” 
“有 些 事 ， 只 属于 拉 斯 韦 加 斯 。” 

“ 欢 庆 一 刻 ， 百 威 一 刻 。” 

“在 太空 中 ， 没 有 人 能 听见 你 的 尖 叫 。” 


“三 段 论 ? 只 在 受众 群 全 得 其 中 未 道明 的 侣 义 时 有 效 。 这 也 二 为 什么 
最 好 的 广告 是 在 读 着 、 听 众 或 观众 的 脑海 中 “成 形 ” 的 。 这 涉及 一 系列 脑 
部 化 学 反应 。 


好 的 广告 利用 崩 上 腺 系 和 多 巴 腕 外 进 人 们 的 头脑 中 。 肯 上 腺 素 是 
一 种 激素 和 神经 递 质 ， 它 能 提高 心律 、 收 缩 血管 、 扩 张 呼吸 道 并 参与 
交感 神经 系统 的 攻击 或 是 逃离 反应 。 而 多 巴 胶 则 在 很 大 程度 上 参与 了 
大 脑 受 奖励 刺激 张 动 的 学 习 过 程 ， 奖 励 刺 激 会 增强 脑 中 的 多 巴 胺 传 
输 。 包 括 可 卡 因 、 冰 毒 等 在 内 的 高 度 上 净 的 毒品 便 是 直接 作用 于 中 脑 
边缘 多 巴 胺 系统。 那么 ， 这 与 广告 有 何 关 系 ? 让 我 展示 给 你 看 。 


想象 一 下 1959 年 时 读者 在 《生活 》 GEi 瑚 ) 杂 志 上 第 一 次 看 到 大 众 
新 款 甲壳 虫 广告 “ 往 小 处 想 ” (Think small) 时 的 反应 。“ 哇 ! 这 一 页 空 
白 完 竟 是 怎么 回 事 ? ”角落 里 的 大 众 甲 壳 虫 并 不 是 画面 的 主体 ， 空 白 才 
是 。 在 一 本 每 页 从 上 到 下 、 从 无 到 右 都 满 是 图 片 、 标 题 、 文字 和 广告 
的 杂志 中 ， 一 页 空白 会 今 人 疑惑 ， 也 显得 有 些 奇怪 。 为 什么 留 那么 多 
至 白 ?” 这 和 广播 中 的 寂静 效果 相同 一 引 人 思 考 : 发 生 了 什么 ? 这 是 
个 失误 吗 ? 印刷 错误 吗 ? 我 有 些 疑 惑 。 


疑惑 会 让 你 分 泌 皮 上 腺 素 ， 从 而 获得 你 的 关注 。 


然后 你 看 到 底部 写 着 : 往 小 处 想 。“ 啊 ， 这 并 不 是 完全 空白 的 一 
页 ， 还 有 辆 小 入 车 的 岁 片 。 我 全 了 ， 我 想 明 日 了 ， 感 放大 脑 ， 现 在 我 
该 享用 一 剂 多 巴 胶 了 “。” 这 个 过 程 发 生得 迅速 且 不 易 觉 察 ， 根 本 不 会 出 
现在 你 的 主动 意识 层面 中 。 


Our lillle car isn't so much of a novelly 
ony more. 

A couple of dozen college kids don'1 
try lo squeeze inside i. 

The guy ol fhe gas station doesn'f ask 
where ihe gas goes， 

Nobody even stares af our shape. 

in foct some people who drive our little 


Think smdll. 


人 ivver don't even think 32 miles fo the gol- 
lon is going any greaf guns. 

Or using five pints of oil instead of five 
quarts. 

Or never needing anti-freeze. 

Or racking up 40,000 miles on a set of 
fires. 

Thaf's because once you get used to 


Some of our economies， you don't even 
think about them any more. 

Excepf when you squeeze into Ga small 
parking spot. Or renew Your small insur- 


ance. Or pay a small repair bil. 
Orirade in your old YW fora 
new one. 


Think it over. 


干扰 ， 混 乱 ， 骚 动 = 骨 上 腺 又 
解释 ， 舒 适 ， 确 定 = 多 巴 胺 


看 到 没 ? 你 已 经 < 上 钩 ? 了 。 


现代 的 概念 广告 好 似 寓 合 了 海 阁 因 等 其 他 厅 醉 剂 ， 或 可 卡 因 等 其 
他 兴奋 剂 。 强 有 力 的 广告 概念 聊 是 在 人 们 的 脑 中 混入 两 种 药剂 : 在 不 
到 一 秒 钟 内 激发 一 些 肾 上 腺 素 和 一 些 多 巴 胺 。 如 果 画 面 制造 了 疑惑 ， 
标题 束 要 提供 解释 。 如 条 标 题 制造 了 疑惑 ， 画 面 赋 要 近 供 解释 。 


如 果 画 面 制造 了 疑惑 ， 标 题 | 。 演讲 作用 令 人 困惑 的 一 铝 语 
就 要 提供 解释 。 如 果 标 题 制造 了 | 开 入 ， 在 后 面 做 吕 秘 医 也 是 这 个 
疑惑 ， 画 面 就 要 提供 解释 。 道理 。 同 理 ， 还 有 30 秒 钟 的 电视 
广告 ， 前 25 秒 钟 播放 看 似 无 关 的 
内 容 ， 直 到 结尾 才 给 出 一 行 解释 
作为 对 观众 耐心 的 奖励 。 这 种 制造 混乱 与 泪 清 混乱 的 搭配 适用 于 几乎 
所 有 媒体 。 实 际 上 ， 我 一 直 在 等 网 页 广告 颠覆 人 们 期 待 的 那 一 天 。 候 
设 你 点 击 宝洁 公司 Mr Clean (清洁 先生 ) 的 优惠 券 广 告 进入 官网 后 ， 
页 面 上 的 一 切 一 文字、 标识、 图 像 和 其 他 内 容 一 “全 都 从 屏幕 上 暂 
时 隐 去 ， 只 剩 下 "超级 清洁 ”的 页 面 。 这 或 许 不 是 一 个 好 主意 ， 但 它 在 媒 
体 中 结合 了 期 待 和 意外 ， 来 吸引 观众 并 保持 信息 趣味 性 。 


在 广告 专业 课 上 ， 你 不 会 学 到 “三 段 论 ”。 现 代 传 媒人 士 用 “概念 ”一 
词 来 形容 < 引人入胜 的 想法 ”。 尽 管 一 个 想法 从 本 质 上 能 人 否 吸引 人 走 沟 通 
的 根本 ， 但 大 多 数 以 设计 概念 为 生 的 人 依然 要 通过 实践 来 摸索 如 何 用 
语言 、 画 面 ， 以 及 期 待 与 意外 、 关 联 与 对 比 来 进一步 吸引 受众 群 的 注 
意 力 。 


我 还 记得 第 一 次 创作 出 制造 混乱 、 之 后 做 出 解释 的 广告 时 的 心 
情 。25 年 前 ， 我 还 在 整理 我 的 初级 广告 人 作品 集 ， 那 时 我 正 试 着 为 李 


维 斯 孕妇 牛仔 裤 设 计 广 告 概念 。 我 写 下 了 这 样 一 句 话 : 隆重 推出 李 维 
斯 ， 为 承受 那 一 脚 而 设计 〈Introducing Levi's designed to take a little 
kick in the pants) 。 半 不 结合 图 片 你 是 看 不 懂 这 句 话 的 ， 但 结合 了 恰 ; 

的 画面 后 ， 一 切 顺理成章 。 


Tv 和 作 交 = 
WO 


二 


上 一 刻 我 还 不 仅 什 么 是 广告 概念 ， 这 一 刻 我 仅 了 ， 而 且 感 受到 


了 ;我 抓 到 了 ， 我 上 狂 了 “* 


[1 广告 语 中 “a kick in the pants” 还 有 “挫折 ”的 意思 ， 不 看 
李维斯 ， 为 承受 一 点 儿 氛 折 而 设计 ”。 一 -一 译 者 注 


图 只 看 文字 也 可 理解 成 "隆重 推出 


当 我 还 在 一 家 路 国 公司 的 旧金山 分 部 工作 时 ， 有 一 天 全 世界 


150 个 分 部 同时 召集 起 创意 、 会 计 和 媒体 部 门 的 员工 。 坐 落 在 纽约 
的 总 部 刚刚 制订 了 一 项 关于 公司 品牌 定位 的 三 年 计划 ， 文 件 发 布 
给 了 全 球 所 有 员工 和 客户 ， 公 司 为 了 发 布 该 计划 把 所 有 员工 召集 
可 公司 人 |j 癌 ， 


我 站 在 后 排 ， 听 着 被 委托 宣布 计划 的 旧金山 分 部 主管 拿 独 800 多 页 
的 文件 在 讲话 。 那 些 文 件 吏 像 黄页 一 样 厚 ， 没 人 会 恋 。 更 糟糕 的 是， 
公司 这 样 做 等 于 征 在 承认 并 不 期 竺 任何 人 读 ， 毕 竞 这些 人 完全 了 解 
4 财主》 杂志 或 《华尔街 日 报 》 的 读者 对 高 科技 产品 或 软件 的 广告 文 


案 能 保持 多 和 久 的 兴趣 。 


主管 告诉 我 们 ， 文 件 解 释 了 公司 对 品牌 和 客户 之 间 关 系 的 看 法 。 
这 省 了 我 们 很 多 事 。 他 把 文件 举 过 头顶 ， 声 称 这 是 公司 的 “品牌 圣 
经 ”， 我 同意 这 个 称呼 ， 因 为 文件 内 容 听 上 去 非常 度 减 。 关 于 一 个 品牌 
为 何 需 要 不 止 一 个 属性 ， 文 件 中 写 道 : “一 个 品牌 需要 三 个 定义 性 属 
性 ， 因 为 两 个 太 少 ， 四 个 太 多 。" 真 是 神奇 ， 基 于 同样 的 理由 ， 为 了 满 
足 夏 威 夷 的 火 与 又 灭 女神 佩 蕾 ， 你 还 必须 癌 火 山里 丢 进 三 头 野 猪 呢 。 


在 我 看 来 ， 用 广告 来 发 展品 牌 ， 而 不 用 品牌 来 发 展业 务 ， 会 把 
我 、 我 效力 的 公司 以 及 整个 广告 行业 市 入 万 劫 不 复 的 深渊 。 


公司 并 不 等 同 于 品牌 。 商 标 不 等 同 于 品牌 。 产 品 和 服务 不 是 品 
牌 。 由 丽 斯 ;希尔顿 也 不 是 品牌 。 


过 去 ， 品 牌 育 后 站 痢 活 生生 


菲 勒 和 安妮 塔 : 罗 迪 死 就 代表 着 福 
特 汽 车、 标准 石油 和 美体 小 铺 。 
后 来 ， 公 司 逐 渐 从 独 侍 企业 发 展 成 大 型 集团 。 因 此 它们 需要 一 个 除 个 
人 以 外 能 代表 这 个 生产 团体 的 标志 。 这 才 有 是 品牌 的 作用 。 


现在 ， 代 表 公 司 名 誉 的 是 品牌 而 不 是 个 人 。 品 牌 是 因 同 一 个 战略 
性 目标 聚集 在 一 起 的 团队 生成 的 集体 宋 誉 ， 这 个 战略 性 目标 区 是 让 客 
户 开 心 。 如 果 团 队 中 有 一 个 人 摘 古 了 ， 整 个 公司 的 名 誉 都 会 受到 影 
响 。 


则 丽 斯 :希尔顿 并 不 是 一 个 品牌 ， 因 为 她 的 名 声 只 能 被 她 本 人 所 摧 
驱 。 只 有 她 才能 为 别人 对 她 的 期 竺 许 下 承 诡 ， 也 只 有 她 才能 履行 目 己 
的 承 诡 。 因 此 ， 只 有 由 丽 斯 ;希尔顿 一 个 人 可 以 守住 或 扶 毁 这 个 名 声 。 


相 比 之 下 ，50 多 年 来 全 球 成 千 上 万 名 麦 肯 广 告 公 司 的 员工 用 各 种 
语言 为 全 世界 上 千 万 人 设 定 了 对 可 口 可 乐 的 期 待 。 上 万 名 可 口 可 乐 员 
工 来 满足 这 个 期 待 。 他 们 中 的 每 个 人 都 有 可 能 出 错 ， 从 而 摧毁 或 至 少 
是 珀 污 可 口 可 乐 公 司 的 名 声 。 


打造 一 个 真正 的 品牌 是 得 长 的 过 程 ， 它 需要 反复 通过 广告 宜 传 来 
设 定 市 场 的 期 答 ， 然 后 再 用 产品 满足 或 超越 这 个 期 待 。 这 不 是 单方 面 
的 工作 ， 因 为 品牌 是 由 许 下 承 庄 的 广告 公司 和 提供 产品 或 服务 的 公司 
一 同 打 造 的 ， 二 者 缺 一 不 可 。 


提供 产品 或 服务 的 公司 是 买单 的 一 方 ， 它 们 需要 经 音 品 牌 ， 辣 广 
告 公司 、 媒 体 、 公 天 公司 购买 服务 ， 从 而 在 市 场 中 为 它们 的 产品 或 服 
务 设 定期 待 。 但 没有 一 方 能 真正 拥有 一 个 品牌 ， 束 如 和 名誉 一 样 ， 品 牌 
可 以 被 建立 、 被 管理 、 被 提升、 被 择 卫 、 被 挫 毁 ， 它 也 仅 存活 在 同时 


拥有 期 竺 和 体验 的 人 们 的 思维 和 记忆 中 。 换 言 之 ， 试 图 打造 品牌 的 公 
司 付 钱 购买 的 东西 仅 存 在 于 人 们 的 脑海 中 。 


我 听 说 过 可 口 可 乐 公司 把 配方 藏 在 亚特兰大 总 部 的 地 害 里 ， 而 公 
司 花 重金 打造 的 品牌 则 存在 于 顾客 的 头脑 中 。 可 口 可 乐 的 标志 遗 布 亚 
特 兰 大 ， 然 而 可 口 可 乐 这 个 品牌 却 是 无 形 的 ， 也 是 有 生命 期 限 的 。 可 
口 可 乐 公司 迄今 创建 的 最 有 价值 的 东西 便 是 这 个 品牌 ， 但 品牌 却 不 存 
在 于 任何 一 栋 高 楼 里 。 


名 誉 是 通过 每 一 次 的 履行 承诺 来 积累 的 。 


过 每 一 次 的 履行 承 传统 的 品牌 打造 是 这 样 一 个 
过 程 : 通过 文字 、 画 面 、 音 乐 和 
故事 ， 为 无 人 知晓 的 产品 或 服务 
癌 特定 人 群 许 下 迷人 的 承诺 ， 使 
他 们 在 承 诡 竞 现时 对 品牌 产生 根深 带 固 的 印象 ， 并 在 生活 中 离 不 开 
它 o 


平 果 公司 承诺 据 除 生活 中 的 复杂 和 了 丑陋 。Facebook 承 详 训 给 人 们 
分 享 的 力量 、 亲 密 的 联系 和 开放 的 世界 。 米 其 林 公 司 承 庄 安 全 的 旅 


公司 通过 产品 或 服务 来 履行 面 对 认 为 品牌 是 广告 公司 的 
承诺 ， 而 品牌 则 是 由 公司 履行 承 | 职责 或 创作 的 客户 ， 我 会 个 知 所 
诺 的 质量 所 带 来 的 和 名声 。 措 。 而 者 把 品牌 看 作 树立 名 誉 的 
过 程 ， 我 便 明 确 地 知道 应 该 做 什 
么 ， 因 为 我 知道 : 承诺 + 成 功 总 


承诺 + 成 功 兑现 = 好 名 声 沃 从 .巴菲特 曾 说 过 ，“ 名 洗 
需要 20 年 的 积累 ， 而 失 毁 它 只 需 


簿 


分 钟 。 永 远 记 得 这 点 ， 你 便 会 做 出 不 同 的 选择 。” 


我 还 要 补充 一 点 : 名 誉 可 能 需要 成 生 上 万 人 一 同 树立 ， 而 一 个 或 
几 个 人 歼 能 把 它 挫 毁 。 想 想 这 点 ， 你 也 会 做 出 不 同 的 选择 。 一 个 公司 
可 以 有 成 千 上 万 名 训练 有 妈 、 乐 于 助人 的 员工 ， 而 仅仅 一 个 在 网 络 上 
被 产 传 的 16 罗 无 礼 员工 的 视频 束 能 使 公司 的 名 誉 受到 重创 。 


最 近 我 听 阅 一 家 独立 经 谊 、 走 简约 风格 的 高 档 女 到 店员 工 让 一 位 
正在 店内 哺乳 的 女性 去 洗手 间 哺 乳 。24 小 时 内 ， 这 位 深 感 被 郑 习 的 硕 
客 吾 集 来 其 他 哺乳 期 女性 一 起 在 店内 抗议 。 没 过 多 入 ， 这 家 服 逆 店 丈 
在 全 国 性 电视 台 上 和 致 娄 了 一 一 一 个 员工 的 行为 导致 了 重大 的 品牌 危 
机 。 


品牌 概念 的 效力 与 能 摧毁 品牌 的 员工 数量 成 正比 。 可 口 可 乐 公司 
有 70 万 名 员工 ， 所 以 明智 的 公司 领导 会 考虑 如 何 保护 并 持续 发 展 他 们 
的 品牌 。 一 个 极 好 的 方式 便 是 保证 员工 心情 愉悦 、 信 息 通 畅 。 


对 于 小 公司 、 初 创 公 司 以 及 个 人 来 说 ， 专 注 于 好 名 声 是 明智 的 行 
为 。 奉 是 关乎 企业 生死 的 人 能 全 部 缀 在 一 间 屋 子 里 ， 你 尚且 还 不 需要 
用 到 “品牌 ”> 这 个 词 。 这 个 词 太 抽 和 象 ， 容 易 计 人 感觉 是 个 能 被 目 行 制造 
出 来 的 独立 个 体 。 试 着 用 “名 声 ” 这 个 词 ， 它 更 加 引 人 注 目 ， 人 们 也 会 
更 加 和 窑 汪 2 


一 个 问题 ， 四 个 答案 


到 我 进入 广告 行业 的 第 十 个 年 头 时 ， 我 已 经 听 过 不 少 客户 的 
奇怪 问题 了 。 一 次 在 给 客户 展示 一 个 电视 广告 创意 并 招 织 住 很 多 
的 “假如 ”(〈“ 假 如 人 人 们 不 喜欢 狗 皇 么 办 ? 关 假 如 人 们 不 知道 鳄 梨 交 


长 什么 样 怎 么 办 ? ) 之 后 ， 客 户 问 : “假如 这 家 人 没 打 开 电 视 和 后 么 
办 ? ”这 问题 问 得 我 目 瞪 口 采 。 


有 一 次 一 位 客户 问 道 : “在 一 则 广告 里 ， 品 牌 效 应 与 销售 效应 的 比 
例 应 该 是 多 少 ?” 有 没有 相关 准则 ? ”当时 我 不 知 从 何 处 着 手 思 考 这 个 问 
题 ， 但 是 我 一 直 记 者 。 节 终 ， 它 改变 了 我 对 广告 的 看 法 。 


在 听 到 这 个 问题 以 前 ， 我 一 直 认 为 公司 与 客户 是 简单 的 共生 天 
系 。 一 边 征 广告 公司 的 创意 视角 : 如 何 使 产品 更 加 触动 人 心 以 及 人 性 
化 ; 另 一 边 是 客户 的 理性 视角 : 要 确认 真实 、 可 量化 的 产品 或 服务 信 
轧 能 啊 亮 地 宣传 出 去 。 


我 觉得 客户 和 广告 人 被 困 在 和 争 竺 品牌 灵魂 的 长 期 决战 中 : 广告 人 
认为 一 个 品牌 需要 得 到 请 费 者 的 喜爱 ， 让 他 们 觉得 目 己 和 这 个 品牌 有 
实 实在 在 的 关系 ， 而 客户 觉得 品牌 要 传递 可 靠 的 信息 和 实用 价值 。 二 
者 是 互相 排斥 的 。 那 时 在 我 的 脑海 中 ， 品 牌 经 营 〈 情 绪 ) 和 销售 〈 事 
实 ) 也 是 非 此 即 彼 的 。 削 弱 一 方 ， 另 一 方便 增强 了 。 然 而 ， 当 我 识 入 
思考 这 个 问题 后 ， 我 的 看 法 发 生 了 改变 。 


我 开始 搜集 我 经 手 过 的 每 一 则 印刷 、 广 播 和 电视 广告 的 概要 ， 想 
要 慰 找 它们 在 必 备 事实 、 辅 助 论点 和 情感 共 吗 儿 方 面 存在 的 共同 点 。 


我 发 现 不 论 在 何 种 媒介 中 ， 广 告 无 非 要 达成 以 下 四 氮 中 的 一 点 : 
介绍 新 产 品 或 服务 ; 

通过 各 类 限时 促销 活动 避 励 消费 者 答 试 ; 

提醒 消费 者 产品 或 服务 的 独特 之 处 ， 从 而 属 得 消费 者 的 忠诚 
通过 展示 与 消费 者 共通 的 价值 观 或 态度 来 获得 认同 。 


在 此 之 前 ， 我 一 直 以 为 打造 品牌 需要 在 以 情 动 人 和 理性 传达 事实 
之 间 做 出 选择 。 后 来 ， 我 逐渐 明日 两 者 是 缺 一 不 可 的 。 问 题 其 实 是 ， 
何 时 以 及 如 何 运 用 事实 和 情感 ? 我 把 上 述 四 种 广告 分 成 四 类 : 新 品 介 
绍 型 ， 避 励 试用 型 ， 强 调 特色 型 ， 以 及 互 敬 互 爱 型 。 每 一 类 都 会 在 消 
费 者 脑 中 激发 等 定 的 情感 回应 ， 并 留 下 特定 的 信息 。 


新 品 介绍 型 广告 是 为 了 勾 起 好 奇 心 。 它 们 通常 会 包含 重大 消 
县 或 是 产品 新 增 功能 。 比 如 HBO (美国 一 家 有 线 电视 网 络 媒体 公司 ) 
出 品 的 电视 剧 《 真 爱 如 血 》 (True Blood) 的 广告 宣传 ， 它 的 户外 张贴 
广告 内 容 包括 一 种 名 叫 “ 真 血 ”(True Blood) 的 新 饮料 以 及 宣扬 吸血 时 
平等 权利 的 信息 ， 根 本 没有 提 到 这 部 电视 剧 ， 但 它 能 调动 人 们 的 情 
绪 ， 从 而 勾 起 好 奇 心 。 


辟 励 试用 型 广告 是 为 了 制造 暴 迫 感 。 这 类 广告 通常 包括 限时 
促销 信息 ， 示 意 某 种 商业 行为 的 短暂 ， 比 如 夯 动 入 、 母 亲 万 的 促销 活 
动 或 是 限量 促销 。 在 此 类 广告 中 ， 事 实 很 关键 : “促销 活动 明天 结 
束 ”“ 周 五 开始 售票 "等 。 所 以 ， 你 需要 提供 这 些 信息 来 制造 紧迫 感 。 


强调 特色 型 广告 建立 在 品牌 关系 的 基础 上 。 通 过 提醒 人 们 它 
如 何 与 众 不 同 来 增加 市 场 占有 率 。 来 看 看 以 下 广告 语 : 联邦 快递 一 一 
使 命 必 达 ， 帮 有 庭 纸 一 一 一 抹 而 净 ， 塔 可 钟 一 一 从 面包 中 解放 。 


互 敬 互 爱 型 广告 是 通过 让 忠实 顾客 在 特定 团体 中 感受 到 归 
属 感 从 而 留 住 他 们 。 这 些 广告 都 是 要 打动 最 重要 的 顾客 来 保住 生 
意 。 比 如 “内 部 成 员 ” 类 型 的 广告 只 针对 一 定数 量 且 具有 专属 特质 的 观 
众 ， 就 像 革 果 公司 的 “不 同 凡 想 ” (Think Different) 系列 广告 。 


我 还 发 现 这 四 种 分 类 是 目 然 的 发 展 进 阶 ， 所 以 我 不 再 把 品牌 打造 
看 成 可 有 可 无 的 选择 。 它 既 不 是 针对 大 脑 的 理性 事实 、 数 据 和 经 济 利 
答 的 分 析 ， 也 不 征 通 过 调动 情绪 来 打动 人 心 ， 或 建立 友好 、 信 任 和 有 
关 有 灵感 的 品牌 形象 。 我 逐渐 认识 到 ， 品 牌 打 造 是 一 个 由 此 及 彼 的 过 
程 。 由 一 个 无 人 关注 的 全 新 产品 或 服务 开始 ， 用 恰到好处 的 文字 、 画 
面 、 音 乐 和 故事 的 结合 来 传递 信息 并 同时 调动 情绪 ， 循 序 渐 进 地 运用 
这 四 类 广告 ， 把 这 个 产品 或 服务 转化 为 某 人 在 某 处 不 可 或 缺 的 生活 的 


一 部 分 。 


我 对 痢 四 类 广告 思考 客户 的 那个 问题 。 在 每 一 条 试图 说 服 他 人 的 
言 思 中， 有 没有 事实 和 情感 的 一 个 恰当 比例 ? 


在 新 品 介绍 型 和 互 敬 互 爱 型 广告 中 ， 情 感 调动 是 关键 。 
在 二 励 试用 型 广告 中 ， 基 于 事实 的 限时 限量 促销 是 关键 。 
在 强调 特色 型 广告 中 ， 事 实 和 情感 各 占 一 半 。 


没 错 ， 的 确 有 最 佳 比例 ， 但 在 不 同类 型 广告 中 这 个 比例 是 不 同 
蜀 


得 荔 于 一 个 客户 的 问题 ， 我 不 再 把 广告 公司 和 客户 的 关系 看 成 事 
实 和 情感 的 决 成 ， 写 们 的 关系 其 实 更 像 双 人 舞 ， 彼 此 都 有 领舞 的 时 
候 。 打 造 品 牌 并 不 是 事实 和 情感 的 分 配 ， 也 不 是 传递 信息 或 调动 情绪 
那么 简单 ， 我 们 必须 通过 多 种 方式 运用 好 事实 和 情感 ， 从 而 达到 不 同 
的 效果 。 


知 易 行 难 


我 刚 开 始 进入 广告 行业 时 ， 在 创作 过 程 中 总 会 遇 到 类 似 于 作 
家 写作 才思 梧 竟 的 问题 。 于 征 我 读 了 很 多 讲述 广告 理念 和 方法 的 


书 。 我 翻阅 了 各 种 获奖 广告 年 鉴 ， 希 望 在 不 抄袭 那些 优秀 广告 的 
同时 从 中 找到 解决 问题 的 途径 。 


这 么 做 有 一 个 问题 ， 那 孢 是 阅读 他 人 的 经 历 、 翻 阅 他 人 的 创意 并 
没有 帮助 我 想 出 好 创意 。 实 际 上 ， 阅 读 他 人 的 成 功 故事 往往 让 我 感到 
嫉妒 或 是 妃 惨 ， 抑 或 二 者 都 有 “。 更 甚 的 是 ， 从 已 有 的 广告 实例 中 剖析 
创作 优秀 广告 的 法 则 是 大 学 课堂 上 一 直 在 讲 的 内 容 ， 这 让 我 和 周围 同 
事 都 感到 焦虑 和 气 惯 ， 尤 其 是 在 时 间 紧 迫 的 情况 下 。 


虽然 分 析 别 人 的 方案 能 得 到 一 些 信息 ， 但 广告 公司 是 一 个 很 讲求 
实际 的 地 方 ， 这 也 是 我 喜欢 它 的 一 个 原因 ， 在 这 里 我 们 当天 融 要 完成 
任务 、 展 示 成 果 、 担 卖 、 葛 标 、 制 作 并 交付 。 广 告 公司 并 不 那么 注重 
评判 、 分 析 与 手头 工作 没有 直接 联系 的 案例 ， 它 们 活 在 当下 和 未 来 。 
我 们 也 讨论 同行 在 做 什么 ， 但 不 怎么 关注 过 去 或 理论 。 


当 我 思维 枯 剖 时 ， 过 去 本 束 帮 不 上 什么 大 忙 。 我 更 多 考虑 的 是 我 
要 做 什么 、 限 制 条 件 是 什么 。 我 一 次 又 一 次 地 发 现 : 解决 问题 需要 目 


由 和 约束 的 奇怪 组 合 。 


解决 问题 需要 自由 和 约束 的 | 。 学 当 万 生 "要 时 用工 作 "或 
奇怪 组 合 。 是 “跳出 惯性 思维 ”这 种 话 时 ， 我 
就 知道 又 要 浪费 大 量 时 间 了 。 广 
告 创作 中 的 一 大 误区 就 是 认为 自 


由 能 增强 创造 力 ， 经 验 告 诉 我 ， 事 实 恰恰 相反 。 详 尽 的 总 则 和 一 系列 
必 有 备 元 素 看 似 无 趣 ， 但 有 知 功 、 雄 心 、 决 心 和 创意 的 人 总 是 会 想 办 法 
跳出 固有 模式 ， 并 证 明 那 些 总 则 和 必 备 元 素面 对 想象 力 的 威力 显得 多 
么 渺小 。 即便 如 此 ， 创 意 人 士 依然 需要 空间 ， 需 要 知道 目 己 的 根基 坚 
实 并 且 方 癌 正 确 。 


空手 道 老 师 党 说 一 句 话 ， 直 译 过 来 就 是 “手指 向 南 ”(finger to the 
south) ， 意 思 是 在 实用 艺术 或 手艺 的 传授 过 程 中 ， 师 传 能 够 指点 方 
回 ， 但 最 终 还 是 要 徘 学 生 目 己 通 过 实践 和 摸索 来 学 习 。 


基于 我 的 行业 经 验 ， 以 及 受 一 位 客户 关于 事实 、 情 感 比例 问题 的 
局 发 ， 我 设计 了 一 个 模型 或 指南 ， 我 遇 到 的 95% 的 策略 性 问题 都 能 通 
过 它 来 解决 。 这 不 是 一 个 大 多 数 创 意 人 士 都 会 噬 之 以 具 的 “怎么 做 ”的 
模型 ， 它 更 像 是 一 个 路 线 图 ， 告 诉 我 需要 的 灵感 通 向 都 能 在 哪里 找 
到 。 这 些 年 来 ， 我 不 断 完善 且 运 用 它 来 完成 广告 创作 、 发 展业 务 ， 并 
成 功 吸 引 了 阳 生 人 。 我 将 在 下 一 部 分 讲述 这 个 模型 。 


现在 , “手指 癌 南 ”。 


第 二 部 分 : 


跳出 思维 蓉 钢 的 四 种 神秘 方式 


一 证， 审 鸭 ” 
一 一 伍德 罗 .威尔逊 的 父亲 教导 其 子 读 写 时 说 


四 个 基本 问题 


每 条 试图 说 服 他 人 、 推 销 产品 或 引诱 消费 者 的 信息 都 需要 回答 
和 人们 在 选择 产品 或 服务 前 会 问 的 四 个 基本 问题 之 一 : 
“这 年 什么 ? 


“ 我 为 什么 现在 需要 它 ? 


“。 它 有 何 与 众 不 同 之 处 ? 
“ 还 有 谁 觉得 它 不 错 ? 


有 趣 、 人 簿 话 、 诚 实地 回答 这 些 问题 便 是 广告 的 忆 术 。 


为 了 传播 信息 、 建 立 与 请 费 者 的 联系 并 激励 潜在 消费 者 ， 广 告 一 
次 只 能 回答 一 个 问题 一 一 这 便 坪 广告 中 的 难题 。 


束 如 上 文 所 述 ， 我 从 业 十 年 间 只 创作 过 四 种 广告 : 


“介绍 新 产品 的 广告 ; 

“ 或 励 试用 或 短期 提高 销量 的 广告 ; 

“ 提醒 消费 者 某 种 产品 或 服务 为 何 与 众 不 同 的 广告 ; 

“ 让 请 费 痢 知道 菜 个 公司 案 疝 的 价值 观 与 其 相同 的 广告 。 


新 品 介绍 型 广告 用 来 癌 受 众 群 宜 布 新 消 轧 ， 例 如 全 新 或 改良 版 产 
品 。 辟 励 试用 型 广告 用 来 玖 励 人 们 莹 试 新 产品 或 服务 ， 并 营造 立即 行 
动 的 紧迫 感 。 强 调 特色 型 广告 定义 产品 或 服务 的 独到 之 处 ， 或 前 明 为 


何 适 用 于 特定 用 户 群 。 互 敬 互 爱 型 广告 ， 我 也 称 其 为 共享 价值 型 广 
告 ， 针 对 的 是 公司 的 现 有 顾客 ， 它 往往 以 只 有 那些 人 才能 看 介 的 小 故 
事 、 迷 你 剧 或 内 部 笑话 的 形式 呈现 。 


这 四 类 广告 的 纵 癌 联系 ， 促 使 我 思考 广告 如 何 运 作 、 我 该 怎么 工 
作 以 及 如 何 解 决 沟通 问题 。 我 画 了 一 张 岁 来 解释 我 的 模型 的 原理 : 


0 


玫 :: 


事实 、 情 感 以 及 广告 公司 的 
四 个 商业 目标 


培养 对 于 与 众 不 
同 之 处 的 熟悉 度 


从 无 人 知晓 的 产 
品 或 服务 开始 


从 还 往 右 看 ， 你 可 以 看 到 品牌 打造 的 宣传 活动 由 介绍 无 人 知晓 的 
产品 或 服务 开始 ， 然 后 逐渐 通过 运用 四 类 广告 来 建立 基于 相同 价值 观 
和 层 景 的 客户 关系 。 


你 还 会 发 现 ， 这 四 种 信息 分 别 和 广告 的 四 大 基本 问题 相 呼 应 。 
是 
不 各 ? 


这 是 什么 ? 新 品 介绍 型 广告 


这 是 什么 东西 ? 它 能 用 来 干什么 ? 你 们 在 谈论 什么 ? 对 我 来 说 


已 有 休 芭 导 


新 品 介绍 型 广告 意 在 增加 关注 度 ， 勾 起 人 们 的 好 奇 心 。 看 看 
二 


而 “改进 "意味 着 功能 的 增强 ， 二 者 都 能 勾 起 好 奇 心 。 


束 如 “三 段 论 ” 那 部 分 所 讲 的 ， 人 们 往往 会 被 意思 不 明确 或 是 不 全 面 
的 信息 所 吸引 。 


勾 起 好 奇 心 、 提 高 关注 度 的 我 总 是 着 迷 于 省 略 掉 重 要 信 
最 佳 方式 便 是 保留 一 些 信 息 。 已 的 广告 。 小 短片 往往 最 能 抓 住 
我 的 注意 力 : 减 掉 小 腹 的 5 种 食 
物 ， 今 年 必 买 的 3 只 股票 等 。 我 马 


上 莽 想 了 解 列表 上 络 竟 有 些 什 么 。 


在 传统 媒体 广告 中 ， 比 如 报纸 广告 ， 标 题 的 作用 是 吸引 读者 注意 
力 ， 让 人 产生 好 奇 并 继续 读 下 去 。 现 如 今 ， 网 页 上 的 横幅 广告 或 弹出 
式 广 告 起 看 同样 的 作用 ， 写 们 都 会 提出 类 似 的 问题 ， 比 如 “你 喝 的 目 来 
水 符合 卫生 标准 吗 ? 或 者 “你 退休 时 能 有 足够 的 经 济 保障 吗 ”。 不 论 何 种 
媒体 ， 新 品 介绍 型 广告 都 是 要 创作 信息 、 标 题 、 文 案 ， 或 在 社交 网 站 
上 发 帖子 ， 从 而 勾 起 人 们 的 好 奇 心 。 


新 品 介绍 型 广告 意 在 勾 起 人 们 
的 好 奇 心 。 


新 品 介绍 型 广告 成 功 与 否 的 衡量 方式 多 种 多 样 ， 其 中 包括 店铺 客 
流量 、 来 电 问 询 量 和 网 页 点 击 量 。 总 而 言 之 ， 任 何 能 表明 你 的 信息 引 
发 了 他 人 好 奇 心 的 方式 都 征 可 行 的 。 


故意 遗漏 信息 


在 为 西雅图 太平 详 工业 公司 《下文 倘 称 SPI) 创作 的 运动 服 广 
告 里 ， 我 第 一 次 答 试 制作 故意 遗漏 重要 信息 的 新 品 介绍 型 广告 。 
第 一 次 做 那么 小 规模 并 且 是 针对 某 个 特定 时 刻 的 新 品 介绍 型 广 


告 ， 我 深 知 我 们 的 信息 、 目 标 群 体 和 媒体 策略 必须 完 类 结合 才能 
让 人 产生 强烈 的 好 奇 心 ， 不 然 的 话 我 的 客户 吏 要 遵 交 了 。 


那 是 1991 年 ，SPI 刚 刚 收购 了 一 个 名 叫 “ 苏 维 埃 牛 仔 ”(〈Soviet 
Jeans) 的 男士 休闲 服装 品 牌 ， 一 个 带 有 工业 气 且 和 *“ 铁 幕 感 ” 的 品牌 。 
SPI 硕 望 我 们 能 帮助 它 创作 一 则 广告 ， 使 这 个 品牌 看 上 去 够 大 气 、 够 
酷 ， 从 而 能 在 即将 举办 的 拉 斯 韦 加 斯 贸易 展览 会 上 吸引 服装 买 手 的 注 
意 。 那 时 李维斯 和 CK 《美国 一 个 时 装 品牌 公司 ) 打造 一 条 广告 都 会 花 
费 上 千 万 美元 ， 而 我 们 只 有 100 万 。 


广告 公司 决定 利用 柏林 墙 倒塌 后 人 们 忽然 产生 的 对 “冷战 ?时 期 相 
天 的 一 切 事物 的 好 奇 心 。 虽 然 墙 倒 了 ， 但 是 没 人 能 确定 那 意味 着 什 
么 。 双 方 依然 对 彼此 充满 怀疑 ， 虽 然 还 称 不 上 友好 ， 但 是 都 不 再 想 炸 
毁 对 方 了 。 


我 们 利用 了 这 种 充满 不 安 的 缓和 时 期 ， 创 作 了 一 则 展示 美国 男性 
在 本 土 冲突 中 号 着 区 维 埃 牛仔 服 的 广告 。 每 当 情 节 即 将 转 回 参 力 时 都 
会 出 现 俄 文 对 话 ， 然 后 气氛 束 会 平 轧 下 来 。 最 后 一 大 打 出 这 几 个 大 
字 : “苏维埃 牛仔 。 有 话 好 好 说 。” 广 告 人 物 中 有 真正 的 帮 泊 成 员 。 
人 帮派 成 员 讲 俄 文 ? 这 广告 坊 称 离奇 。 


为 了 让 人 少量 资金 产生 最 大 效益 ， 我 们 在 洛杉矶 、 芝 加 哥 和 纽约 这 
三 座 城市 对 格 莱 类 颁奖 典礼 的 直播 中 播放 了 这 则 广告 ， 选 择 这 儿 个 地 
方 播放 广告 是 因为 大 多 数 零 售 丈 手 都 在 那儿 生活 和 工作 。 我 们 也 在 拉 
斯 韦 加 斯 的 酒店 的 电视 上 播 出 了 这 则 广告 ， 这 样 一 来 ， 参 加 拉 斯 书 加 
斯 贸易 展览 会 的 商人 也 不 会 错过 广告 了 。 痢 的 苏 维 顽 牛 仔裤 广告 仿佛 
天 好 不 答 ” 


广告 吸引 到 的 眼球 、 制 造 的 与 论 价值 远 超 成 本 投入 ， 因 为 我 们 故 

意 遗 漏 了 一 些 信息 。 广 告 中 的 俄 文 并 没有 英文 解释 字幕 。 广 告 也 并 未 

介绍 产品 ， 它 十 个 谜 。 人 们 不 知道 客 竟 是 被 吸引 、 被 激 外 还 是 被 冒犯 

， 了 可 如 那些 买 手 一 样 ， 他 们 迫不及待 地 想 买 到 这 个 玩意 儿 亲 目 体 狂 
一 香 总 


一 | 
让 


这 则 新 品 介绍 型 广告 效果 很 不 错 ， 苏 维 埃 牛仔 最 后 登 上 了 商店 的 
货架 ， 而 不 是 死 在 SPI 的 仓库 里 。 


我 为 什么 现在 需要 它 ? 鼓励 试用 型 广告 


赶快 ! 尽 可 能 多 地 吸收 能 拖 救 你 职业 生涯 的 香 销 诀 罕 。 因 为 下 


面 的 内 容 会 在 5 秒 内 请 失 : 5...….4..……….3..……. 


有 没有 感受 到 暴 迫 感 ? 


这 便 是 限时 促销 之 美 。 好 的 广告 会 用 类 似 “ 只 限 这 个 周末 交 售 完 为 
止 关 本 周 五 在 你 家 附近 的 影院 首 映 ?等 文字 制造 紧迫 感 ， 而 在 电视 直销 
中 吏 会 强调 "只 剩 5 件 ”! 


这 些 广告 意 在 使 访问 量 、 试 吉 想 销量 狸 增 ， 退 体 合 略 可 


用 量 或 销量 在 短期 内 猛 增 。 用 两 个 词 来 总 结 : 频 骑 ， 检 了 。 
收音 机 和 当地 报纸 上 依然 充斥 着 
这 样 的 信息 。 而 衡量 效果 的 指标 
无 疑 就 是 销售 额 、 试 用 量 和 访问 量 。 


限时 促销 主要 包含 事实 信息 ， 这 些 信 息 针 对 的 是 购买 者 ， 这 些 人 
己 经 了 解 了 信息 并 有 和 意 购买 。 但 他 们 往往 在 等 竺 最 佳 时 机 或 最 低 价 
格 。 


这 些 购买 者 对 于 企业 来 说 非常 危险 。 不 像 利 润 最 大 的 顾客 群 
那些 为 公司 贡献 80% 销 售 额 的 20% 的 消费 者 ， 市 场 购买 者 是 占 公司 20% 
销售 额 的 80% 的 消费 者 。 问 题 在 于 ， 此 类 消费 者 的 数量 之 大 可 能 会 让 公 
司 误 以 为 它 要 依赖 这 些 人 才能 生存 。 倘 和 若 公司 削 减 在 服务 、 产 品种 
类 、 质 量 等 吸引 高 端 消 费 者 的 优势 上 的 开 文 ， 它 便 仅 剩 下 只 愿 廉 价 购 
买 大 量 商品 却 无 法 给 公司 素来 很 大 效益 的 消费 者 。 当 一 个 公司 把 大 量 


市 场 预算 花 在 无 法 带 来 效益 的 消费 者 身上 时 ， 它 剩 下 的 日 子 便 届 指 可 
数 了 。 


限时 促销 的 另 一 个 危险 是 ， 公 司 看 到 销量 猛 增 可 能 会 上 首 ， 于 是 
总 想 打 促销 广告 。 这 样 一 来 ， 公 众 的 紧迫 感 便 不 再 强烈 。 你 一 定 见 过 
橱窗 上 一 直 贴 着 “清仓 大 甩卖 ?的 店铺 ， 它 对 你 的 吸引 力 大 吗 ? 


限时 促销 作为 宣传 策略 ， 就 好 比 让 商家 对 毒品 上 将 。 商 家 会 古越 
来 越 多 的 线 ， 近 供 越 来 越 大 的 折扣 ， 吸 引 越 来 越 少 的 消费 着 。 


倘 知 某 公 司 下 周 还 会 搞 促 销 ， 那 我 为 什么 要 现在 买 呢 ? JC. Penny 
( 态 西 潘 尼 ) 公司 的 案例 活生生 地 告诉 我 们 突然 戒 掉 限时 促销 会 发 生 
什么 。2011 年 秋季 ， 夫 售 商 J.C. Penny 在 连续 15 年 打 促 销 后 ， 为 公司 的 
重 整 聘请 了 新 任 CEO 罗 恩 . 约 翰 过 。 约 翰 示 停止 了 促销 活动 ， 但 整个 过 
程 进展 得 很 不 顺利 。《《 福 布 斯》 杂志 的 一 篇 文章 总 结 了 这 次 演 试 是 如 
何 失败 的 : 


“约翰 逊 布 望 带领 ].C. Penny 远 离 百 货 公 司 稼 用 的 高 强度 促销 活动 。 
他 调整 了 公司 的 销售 合 略 ， 采 用 了 “每 日 低 价 ' 的 手段 。 然 而 ， 这 使 很 多 
习惯 用 J.C. Penny 打 折 券 并 参与 促销 活动 的 顾客 感到 困惑 。 约 翰 进 承 
认 ， 他 错误 地 合计 了 顾客 的 反应 。:' 我 们 在 这 点 上 栽 了 。 "他 六。” 


J.C. Penny 的 顾客 陆续 离开 了 “。 任 职 17 个 月 后 ， 均 恩 也 离开 了 。 他 
未 能 预见 到 公司 现 有 运 守 方 式 转变 后 该 如 何 应 对 ， 更 别提 错误 地 合计 
了 目标 群体 的 期 竺 。 


奇怪 的 是 ， 吸 引 人 们 话 用 或 购买 的 最 佳 方法 便 是 限制 其 试用 或 购 
天 。 当 人 们 和 狗 得 必须 在 机 会 往 走 前 采取 行动 时 ， 紧 迫 感 便 产 生 了 。 价 
位 低 固 然 重要 ， 但 要 是 能 买 到 它 的 机 会 稍 纵 即 逝 ， 会 更 加 奏效 。 


鼓励 试用 型 广告 意 在 刺 
激 销量 。 


奇怪 的 是 ， 吸 引 人 们 试用 或 唯一 一 次 我 在 家 中 乱 跑 ， 就 
购买 的 最 佳 方法 便 是 限制 其 试用 | 征 因为 剧院 的 网 络 购 标 系统。 我 


或 购买 。 按 下 一 个 键 便 触发 倒计时 ， 和 人 告诉 
我 只 有 三 分 钟 的 时 间 输 入 信用 卡 


卡号 ， 不 然 我 选择 的 座位 融 没 有 了 “。 于 是 ， 我 生命 中 接 下 来 的 两 分 钟 
吕 在 家 中 四 处 跑 动 寻找 信用 卡 ， 妻 子 在 一 旁 倒计时 ， 并 眼睁睁 地 看 着 
我 的 座位 从 代表 可 选 隐 绿色 变 成 售 蔬 红 ”， 对 我 来 说 这 足以 产生 令 人 生 
苦 的 紧迫 感 。 


很 快 我 们 束 会 看 到 聪明 的 网 络 商家 在 网 站 上 标记 存货 减少 ， 汽 车 
经 销 商 会 告诉 你 哪些 车 卖 没 了 ， 服 装 零 售 商会 指出 货 厅 上 少 了 哪 件 衣 
服 ， 酒 店 会 让 你 知晓 哪 间 客房 又 在 你 眼皮 撒 下 被 人 订 走 了 。 


Craigslist 《美国 一 个 大 型 免费 分 类 广告 网 站 ) 、eBay 〈 易 贝 ) 和 
AnutoTrader 《美国 一 个 汽车 交易 平台 ) 等 专业 领域 的 网 站 几乎 已 经 取代 
了 地 区 性 的 印刷 分 类 广告 。 但 是 地 方 商家 在 网 络 上 下 的 功夫 更 大 。 你 
在 网 上 搜索 或 试图 购买 产品 时 就 会 有 新 发 现 。 弹 出 的 广告 并 不 是 亚 马 
进 或 Zappos 《美国 一 家 网 络 鞋 店 ) 等 大 公司 的 ， 而 是 地 方 商家 的 ， 它 
会 告诉 你 离 你 很 近 的 地 方 还 有 一 两 件 你 想 要 的 东西 。 为 了 和 全 美 大 型 
廉价 商店 抗衡 ， 这 些 地 方 商 家 需要 制造 小 且 高 度 个 性 化 的 窗口 ， 让 人 
们 看 到 大 好 机 会 在 快速 消失 ， 从 而 增强 人 们 的 紧迫 感 。 


下 一 代 的 网 络 广告 不 会 过 多 强调 它们 在 卖 什 么 ， 而 会 越 来 越 多 地 
证 你 意识 到 你 的 机 会 马上 束 会 消失 。 你 的 竞争 对 手 或 许 已 经 着 手 计 划 
这 些 了 ， 你 吏 要 来 不 及 了 。 


它 有 何 与 众 不 同 之 处 ? 强调 特色 型 广告 


把 目 己 和 竞争 对 手 区 别 开 正 是 创造 好 名 声 和 好 品牌 的 关键 所 
在 。 广 告 宣传 的 长 期 效应 也 显现 于 此 ， 因 为 这 种 产 异 关乎 对 市 场 做 


出 独特 并 让 人 印象 深刻 的 承诺 。 为 此 ， 一 个 公司 沿用 广告 语 数 年 其 
至 几 十 年 ， 业 务 、 文 化、 气质 、 进 化 、 斗 争 和 美 也 在 此 区 访 。 


除了 生 儿 育 女 和 死亡 以 外 ， 我 们 存活 于 世 的 目的 便 是 让 自己 与 众 
不 同 。 


最 好 的 强调 特色 型 广告 能 区 固 公 司 的 声望 ， 并 使 产品 的 特点 成 为 
改变 市 场 的 一 种 文化 。 至 马 的 广告 便 完 美 地 强调 了 其 产品 所 代表 的 地 
位 和 声望 。 如 和 朱 你 既 有 能 力 购 闫 双 有 能 力 欣 招 这 人 台 “ 终 极 罗 驱 机 郝 ”， 那 
么 你 为 什么 还 要 去 开 别 的 品牌 的 车 呢 ? 


强调 符 色 型 广告 的 任务 便 旦 找到 展示 品牌 承 诡 的 新 方式 ， 并 使 其 
与 淤 在 消 费 痢 产生 紧密 联系 。 这 样 做 的 挑战 是 不 断 发 现 使 产品 或 公司 
承诺 显得 更 加 可 信 的 者 方法 、 新 媒介 或 新 故事 。 


我 很 喜欢 LA Eyeworks 播 了 十 几 年 的 广告 。 这 家 店 是 卖 眼 镜框 的 ， 
它 因 一 系列 养眼 的 明星 特写 黑白 广告 为 大 众 所 知 晓 ， 这 些 明 星 包括 艺 
术 家 安 迪 :. 沃 霍 尔 和 演员 阿诺德 . 施 瓦 壮 格 。 他 们 都 戴 着 LA Eyeworks 的 
镜框 ， 标 语 是 :“ 一 张 脸 葡 是 一 件 乞 术 品 。 它 值得 拥有 更 好 的 。”* 我 最 喜 
欢 的 一 点 在 于 ， 每 增加 一 张 新 面 孔 都 会 使 这 个 陈述 显得 更 加 可 信 。 
Blackglama 《至 嘉美 ) 也 为 它 的 皮草 做 了 类 似 的 广告 。 每 一 则 美 得 惊人 
的 广告 中 都 有 著名 文 性 设计 师 、 女 歌手 或 女 演 员 吴 着 Blackglama 皮 晶 的 
画面 。 每 则 广告 的 标语 都 是 一 样 的 : “什么 能 成 为 传奇 ? ”Absolut Vodka 


(绝对 伏特 加 ) 广告 把 酒 瓶 当 作风 景 的 一 部 分 ， 这 也 是 个 令 人 印象 深 
刻 的 例子 。 每 则 新 广告 或 是 新 的 画面 设计 都 使 区 别 性 承 诡 显 得 更 加 可 


二 
信 。 


征 什 么 让 你 的 强调 特色 型 广 旨 与 众 不 同 


广告 标语 是 为 产品 或 服务 树 
广告 标语 是 公司 对 市 场 做 出 | 立 特 色 的 最 简单 有 效 的 方法 。 写 

的 承诺 。 征 公 司 对 市 场 做 出 的 承 话 ， 束 如 

用 简短 的 词语 曾 明 存在 的 理由 。 


通用 电气 带 来 美好 生活 。 

Allstate 〈 一 家 汽车 保险 公司 ) 值得 你 信赖 。 
让 你 唤 指 回味 。 

不 同 凡 想 。 

好 喝 不 胀 肚 。 (啤酒 广告 ) 

外 石 恒久 远 ， 一 颖 了 永 流 传 。 

司机 至 爱 。 


束 如 为 耐 元 创作 广告 的 威 登 肯尼迪 公司 的 丹 ' 威 登 所 述 ， 给 公司 创 
作 新 的 广告 标语 束 如 给 公司 一 个 空 桶 ， 每 则 签 有 这 名 广告 语 的 者 广告 
都 会 在 每 一 次 曝光 后 往 桶 里 添 点 儿 新 东西 。 填 满 这 个 梢 ， 并 巩固 你 的 
名 声 ， 也 许 需要 很 多 年 的 时 间 。 


一 旦 公司 找到 了 独特 、 关 联 性 强 又 让 人 印象 深刻 的 区 别 性 承 诸 ， 
它 便 需要 履行 承 话 。 它 既是 个 公告 〈《“ 这 就 是 我 ， 也 是个 公共 承 谤 
(“ 这 是 我 要 为 你 做 的 %” ， 完 美展 现 了 聚焦 于 单一 商业 目标 的 准则 。 


聪明 的 公司 会 逐 前 改变 、 更 新 或 增加 产品 线 以 兑现 承诺 。 这 可 以 
使 公司 与 消费 着 的 关系 保持 新 鲜 并 充满 活力 。 比 如 说 ， 假 如 百事 公司 
的 承诺 是 “新 一 代 的 味道 "， 它 的 产品 便 需 要 履行 这 个 承诺 。 假 如 新 一 代 
的 品位 发 生 了 变化 ， 产 品 也 需要 做 出 相应 的 改变 。 然 而 承 详 不 需要 改 


另 一 个 使 目 己 与 众 不 同 的 策略 便 是 反 其 道 而 行 之 。 


Mendelsohn/Zien 广 告 公司 的 约 尔 丁 : 门 德尔 松 是 我 共事 过 的 最 敏 
锐 、 最 勇敢 、 最 坚定 的 信息 生产 者 和 广告 创作 人 。 他 有 第 六 感 ， 能 从 
最 小 、 最 常见 的 渠道 中 生产 出 最 丰富 、 最 珍贵 、 具 有 战略 意义 又 引 人 
入 胜 的 信息 。 


它 有 人 和 何 与 众 不 同 之 处 ? 


和 


4 和 二 伏 
强调 特色 型 广告 


意 在 增加 市 场 份 额 


有 一 次 ， 约 尔 丁 的 汽车 制造 商 客户 顾 得 了 一 个 年 度 最 佳 轿车 奖 。 
约 尔 本 没有 让 客户 马上 发 布 消 息 庆 祝 ， 相 反 地 ， 他 外 进 目 己 的 办 公 室 
一 小 时 后 才 出 来 ， 并 拿 出 几 个 论点 来 说 明 为 何 他 认为 客户 最 好 拒绝 这 
个 奖项 而 不 是 接受 它 。 首 移 ， 入 选 的 其 他 车 都 是 垃圾 ， 和 该 客户 的 车 
根本 不 在 同一 个 档次 。 仅 仅 与 那些 车 做 比较 ， 都 会 给 客户 公司 过 天 。 
其 次 ， 这 个 奖项 无 足 轻重 ， 不 像 《汽车 趋势 》 杂 志和 颁发 的 年 度 汽 车 奖 
那样 有 含金量 。 约 尔 丁 认为 他 更 应 该 不 断 鼓 励 公 司 工程 师 赢 得 真正 的 
天 项 ， 而 不 是 去 收集 那些 无 足 轻重 的 奖杯 。 最 后 ， 拒 绝 接 受 颁奖 本 身 
也 走 免 费 的 宣传 。 约 尔 丁 最 终 说 服 了 客户 打 一 则 拒绝 接受 颁 关 的 广 
告 ， 理 由 便 是 参 选 车 品质 太 佐 ， 领 奖 会 损害 公司 的 声誉 。 


广告 业内 专家 阿尔 ' 里 斯 和 杰克 ' 特 萎 特 在 《22 条 商 规 》 一 书 中 提 到 
了 分 类 法 则 : 倘 春 你 无 法 成 为 一 个 领域 中 的 领军 人 物 ， 那 么 就 建立 一 
个 目 己 可 以 引领 的 新 领域 。 约 尔 丁 的 做 法 便 是 一 个 好 例子 ， 与 其 沐 没 
在 众多 获 关 的 车 中 ， 不 如 当 第 一 辆 拒绝 领 奖 的 车 。 与 其 打 一 则 没 人 能 
记 住 的 广告 ， 庆 祝 目 己 得 奖 ， 不 如 摆 摆 谱 ， 居 高 临 下 ， 做 视 奖 章 ， 并 
把 目 己 和 其 他 获奖 汽车 永远 区 分 开 来 。 


强调 特色 型 广告 通过 在 与 同类 产品 相 区 别 的 一 个 方面 建立 与 顾客 
的 共 吗 来 增加 市 场 占 有 率 ， 这 种 区 别 便 生 独特 的 卖 扣 。 强 调 特色 型 广 
告 征 使 具有 独特 卖点 的 无 人 知 明 的 产品 或 服务 成 为 市 场 头 号 品牌 的 工 
具 。 


ms 


这 些 信息 的 目标 顾客 群 是 一 个 公司 的 “市 场 创 造 者 ”， 他 们 认为 合意 
的 产品 比 诱 人 的 价格 更 重要 。 他 们 在 市 场 上 了 村 找 的 便 是 你 与 同类 产品 
的 区 别 ， 并 甘愿 为 此 掏 钱 。 所 以 ， 你 要 清 芭 地 展示 你 的 信息 ， 大 声 地 
说 出 来 ， 并 使 他 们 更 加 方便 地 找到 合意 的 产品 。 


似曾相识 的 感觉 


强调 特色 型 广告 的 唯一 目的 便 是 让 目标 消费 者 群体 熟悉 公司 承 读 
和 产品 ， 并 忠实 于 公司 。 其 中 一 个 高 效 的 方法 便 是 企业 赞助 ， 比 如 在 
某 时 某 地 定期 露面 ， 混 个 脸 熟 。 电 视 节 目 、 体 育 比赛 、 播 客 、 网 站 、 
杂志 和 音乐 会 都 是 能 与 目标 群体 拉 近 关系 的 好 渠道 。 


成 功 与 否 的 衡量 标准 


你 往往 无 法 获得 葛 争 对 于 的 销售 数据 ， 所 以 也 很 难 确切 地 知晓 你 
的 强调 特色 型 广告 否 妥 效 、 公 司 的 市 场 占 有 率 是 否 增加 。 公 司 会 花 
重金 让 市 场 调查 公司 来 观察 并 奶 踩 在 菜 类 产品 或 服务 上 的 广告 花费 对 
销售 额 产 生 的 影响 。 当 没有 大 把 时 间 做 调查 时 ， 具 体 茶 个 产品 的 销售 
数据 往往 是 判断 强调 特色 型 广告 效应 的 重要 标准 。 比 如 ， 一 个 公司 看 
到 高 端 产品 线 一 一 那些 最 能 展现 独特 卖点 的 产品 的 销售 额 增加 ， 那 么 
通 音 可 以 认为 强调 特色 型 广告 过 效 了 。 


举 个 更 具体 的 例子 : 假如 军马 公司 为 了 让 目 己 与 众 不 同 而 打出 “ 终 
极 芍 驶 机 器 ”的 广告 语 ， 而 宝马 M3 是 〈 当 时 ) 到 马 系 的 顶级 车 型 ， 如 果 
比 起 其 他 至 马 皇 型 ，M3 的 销量 增加 了 ， 那 么 很 有 可 能 广告 才 效 了 。 


一 个 色 号 的 差别 一 一 佳人 茉莉 


在 《广告 狂人 》 第 一 季 中 ， 马 修 . 韦 纳 融 决定 要 奶 踩 侯 言 ' 奥 尔 
和 森 这 个 人 物 的 成 长 轨迹 ， 她 从 默 罗 无 闻 的 女 秘 书 变 成 20 世 纪 60 年 代 


在 麦迪 逊 大 道 刀 人 世界 中 找到 目 己 声音 的 年 轻 广 告 人 。 


为 了 使 假 吝 在 办 公 室 里 的 所 有 女人 中 脱颖而出 ， 我 们 创作 了 她 为 
口红 公司 打造 卖点 的 故事 。 客 户 是 “佳人 采 痢 ”(\Belle Jolie) 公司 ， 以 
色 号 齐全 著称 。 为 了 解 女 性 认为 哪些 颜色 最 吸引 人 ， 公 司 召 集 起 女 秘 
书 模拟 焦点 小 组 进行 调查 。 


在 接 下 来 假 吉 与 保守 的 弗 雷 迪 : 拉 姆 森 的 对 手 戏 中 ， 我 们 看 到 佩 吉 
看 行事 物 的 角度 充满 创造 力 ， 别 出 心 裁 。 在 这 个 过 程 中 ， 她 还 展现 出 
对 制造 卖点 的 直觉 。 佩 吉 收 集 的 纸巾 上 满 是 焦点 小 组 成 员 的 展 印 。 


第 105 集 《巴比伦 》， 由 安 德 烈 . 扎 克 梅 顿 、 玛 丽 亚 . 扎 克 梅 顿 和 
马 修 . 韦 纳 播放 、 起 章 、 编 写 。 


施 特 林 . 库 相公 司 调查 室内 部 《第 三 天 ) 。 


房间 杂乱 不 堪 。 口 红 和 纸巾 摆 得 到 处 都 是 。 佩 言 正 在 帮助 球 打 
扫 房 间 。 这 时 弗 雷 迪 进 来 了 。 


弗 雷 迪 : 现在 我 们 要 数 数 她 们 试 过 的 颜色 了 “。 杀 爱 的 ， 能 帮 有 我 
把 纸巾 都 拿 过 来 吗 ? 


佩 吉 把 装 满 纸 巾 的 垃圾 桶 递 了 过 去 。 
佩 吉 : 给 你 一 俊 吻 。 
弗 雷 迪 : 一 颂 吻 。 很 可 爱 。 谁 这 么 跟 你 说 的 ? 


佩 吉 : 什么 意思 ? 

弗 雷 迪 : 你 从 哪儿 听 来 的 这 种 说 法 ? 

假 训 : 我 目 己 想到 的 。 难 道 不 对 吗 ? 

弗 雷 迪 开 始 注意 她 。 

雷 迪 : 没 错 ， 杀 爱 的 。 你 喜欢 哪个 颜色 ? 
吉 : 我 没 拿 到 我 喜欢 的 颜色 。 别 人 拿 走 了 。 
雷 迪 : 为 什么 没 再 选 一 个 ? 

佩 吉 : 我 很 挑 别 。 

弗 雷 迪 : 和 其 他 女孩 比 起 来 。 

假 吉 : 我 也 不 知道 。 我 觉得 没 人 硕 望 被 于 没 在 群体 中 。 
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对 于 佩 癌 而 言 ， 大 量 的 闫 色 选 择 并 不 重要 。 她 只 想 要 找到 她 的 颜 
色 ， 一 个 个 性 化 标记 。 找 到 那个 脐 颖 而 出 的 颜色 才 生 女人 最 看 重 的 。 


在 佩 吉 为 “佳人 采 莉 ”口红 创作 的 三 则 广告 中 ， 画 面 上 都 具有 一 个 女 
人 和 一 文 口 红 。 公 司 原 移 的 广告 中 都 展示 了 上 百 文 口 红 和 大 量 颜 色 选 
择 ， 而 新 广告 中 只 有 一 个 女人 、 一 支 口 红 和 一 个 男人 ， 他 的 脸 上 有 个 
口红 展 印 。 每 则 广告 的 标题 都 是 : 为 你 的 男人 打上 标记 《Mark Your 
Man) 


唐 的 任务 便 是 同 客 户 “ 佳 人 采 莉 ”公司 解释 广告 宣传 与 香 销 的 区 别 ， 
因为 客户 认为 大 量 的 色 号 选择 才 坪 他 们 的 卖点 。 唐 说 : “每 个 文人 都 布 
望 有 选择 。 归 根 结 确 ， 没 人 想 姜 然 于 众人 。 而 每 个 涂 你 们 口红 的 女孩 
都 将 得 到 一 份 礼物 一 一 绝对 的 拥有 权 。” 


佩 襄 这 次 磊 动 情 的 洞察 让 我 们 第 一 次 看 到 了 她 的 与 众 不 同 ， 我 们 
也 知道 她 将 和 那些 最 好 的 特点 制造 着 一 样 ， 在 世 寞 上 留 下 独一无二 的 
标记 。 


我 们 这 些 在 真实 世界 中 午 说 服 别 人 谋生 的 人 ， 可 以 通过 提醒 客户 
区 别 性 广告 的 高 效 价值 从 而 为 他 们 服务 。 这 些 信息 一 旦 打造 好 便 能 清 
私 地 指出 产品 之 间 的 考 别 ， 使 人 们 能 够 更 容易 地 做 出 正确 的 选择 ， 选 


出 最 适合 目 己 的 产品 、 服 务 或 公司 。 


还 有 谁 觉得 它 不 错 ? 互 敬 互 爱 型 广告 


互 租 互 爱 型 广告 ， 也 可 称 为 价值 共享 型 广告 ， 关 和 卑 那些 使 一 个 
公司 的 顾客 与 众 不 同 的 特点 、 背 景 、 风 格 、 行 为 、 习 惯 和 品位 。 而 


强调 特色 型 广告 是 关乎 产品 特点 的 。 我 把 互 敬 互 爱 型 广告 看 作 感 谢 
卡 或 内 部 玩笑 。 


这 些 客户 与 公司 利润 妃 恩 相关 ， 因 为 他 们 严 的 不 仅仅 是 公司 的 产 
品 或 服务 ， 而 是 公司 的 全 前 概念 、 理 念 、 观 点 、 价 值 观 、 承 诺 和 
目标 。 他 们 是 家 人 “。 他 们 找到 了 和 公司 的 共 唱 ， 而 他 们 的 号 份 也 依靠 
公司 来 确定 。 通 币 ， 产 品 、 服 务 或 公司 束 是 为 了 这 些 人 而 存在 的 。 


飞车 族 便 是 个 好 例子 。 拥 有 哈雷 戴维森 才能 称 目 己 为 飞车 族 ， 而 
哈雷 也 需要 这 些 飞车 族 才 能 成 为 哈雷 。 哈 雷公 司 曾经 为 它 的 独特 客户 
群 设计 制作 哈雷 服装 广告 ， 画 面 是 飞车 族 的 一 系列 绝 美 黑白 照片 。 画 
面 中 这 些 人 喘 着 油腻 的 牛仔 裤 ， 留 着 络 腮 衣 ， 戴 着 重 镜 ， 再 配 上 哈雷 
皮衣 ， 位 然 一 个 硬汉 形象 。 类 似 的 号 份 认同 能 加 固 顾客 的 忠诚 度 ， 
为 这 些 顾 客 对 产品 也 有 认同 感 ， 并 愿意 为 此 付出 六 价 。 


这 些 广告 与 兜售 或 户 导 无 关 。 互 敬 互 爱 型 广告 就 如 秋 合 剂 。 实 际 
上 ， 这 类 广告 回 如 犬 秘 ， 只 有 特定 人 群 才 能 听见 。 

产品 、 服 务 或 整个 公司 往往 依赖 于 这 和 群 顾 客 ， 所 以 此 类 信息 也 类 
似 情 书 或 内 部 突 话 。 这 里 传达 的 唯一 重要 信息 便 是 传递 者 的 吴 份 
公司 名 或 商标 。 这 些 信息 要 传达 的 情感 总 是 那 种 知道 存在 灵魂 伴侣 并 


完全 介 顾 客 的 确定 感 。 这 些 广告 都 舍 有 分 享 秘密 的 画面 或 故事 。 


耐克 曾 为 赞美 跑步 者 创作 过 “跑步 者 与 众 不 同 ”(Runners Are 
Different) 的 系列 广告 。 最 终 广 告 也 出 色 地 达到 了 目的 ， 因 为 它 直 接 与 
最 重要 的 受众 群 一 跑步 者 一 进行 了 对 话 。 不 是 运动 员 ， 不 是 健身 
达 人 ， 也 不 是 打 篮 球 的 人 ， 而 是 跑步 者 。 一 则 广告 里 展示 了 一 位 赤裸 
着 上 身 的 马拉松 和 运动员 正在 往 乳 头 上 贴 创可贴 。 什 么 意思 ? 跑马 拉 松 
的 人 都 知道 ， 跑 了 26 英 里 之 后 ， 尼 龙 或 棉 质 T 恤 就 像 砂 纸 一 样 磨 乳头 。 
我 不 跑步 ， 所 以 我 不 知道 。 我 盯 着 这 则 广告 看 了 十 分 钟 也 没 搞 懂 这 是 
在 说 什么 。 然后， 我 忽然 明白 ， 这 则 广告 的 受众 群 显然 不 是 我 。 


还 有 谁 觉 得 它 不 错 ? 


互 敬 互 败 型 
广告 意 在 保 
证 边际 收入 。 


在 过 去 几 年 里 ， 坎 特 一 号 伏特 加 创作 出 了 我 最 喜欢 的 互 敬 互 爱 型 
广告 。“ 亲 爱 的 坎 特 一 号 饮 者 ”(Dear Ketel One Drinker) 系列 广告 诠释 
了 此 类 广告 如 何 回 答 * 还 有 谁 觉得 它 不 错 ? ”这 个 问题 。 


有 时 产品 或 服务 的 特点 仅仅 在 于 顾客 群 。 不 同 品 牌 的 伏特 加 区 别 
并 不 大 ， 但 只 有 一 小 群 人 喝 坎 特 一 号 。 同 理 ， 可 口 可 乐 和 百事 可 乐 的 
过 别 也 不 大 ， 还 有 很 多 牛仔 裤 和 T 恤 品牌 也 是 如 此 。 很 多 橄 酸 球 队 都 有 
粉丝 ， 但 只 有 绿 湾 包 装 工 队 有 “ 奶 酷 脑 袋 "车 。 当 你 要 为 特点 不 鲜明 的 
产品 或 服务 做 广告 时 ， 请 多 关注 顾客 群 ， 想 想 他 们 有 何 特征 。 碍 明 产 
品 或 服务 来 目 何 方 并 找 出 这 个 地 方 的 特色 ， 甚 至 要 考虑 到 人 们 对 等 定 
国家 、 城 市 、 社 区 、 乐 队 、 俱 乐 部、 学 校 、 贸 易 、 外 观 和 生活 方式 的 
认同 育 后 的 原因 。 


马克 ' 吐 温 说 过 : “观点 一 致 不 是 好 事 。 不 同 的 观点 才能 带 来 竞 
和 争 。"” 有 时 不 同 的 观点 也 能 给 广告 宣传 市 来 极 大 的 成 功 。 


[1] 绿 湾 包装 工 队 位 于 美国 威斯康星 州 ， 当 地 盛产 奶酪， 所 以 当地 人 有 *“ 奶 酷 脑 袋 ” 的 绰 


重要 的 不 是 我 ， 而 是 你 


下 面 是 一 个 哆 美 公司 顾客 与 众 不 同 的 成 功 广 告 设计 。 起 亚 狮 
跑 广 告 吕 是 专门 为 Y 世 代 ， 也 惑 是 20 世 纪 80 年 代 出 生 的 千 禧 一 代 而 


设计 的 。80 后 是 购车 客户 群 中 伴随 数码 成 长 的 第 一 代 。 


2001 年 ， 我 和 创作 搭档 金 ' 根 金 格 在 大 卫 & 歌 利 亚 广 告 公司 工作 时 
接 到 任务 ， 把 起 亚 狮 跑 SUV 《运动 型 多 用 途 汽 车 ) 介绍 给 年 育 一 代 。 
那 时 市 面 上 共有 140 多 款 SUV， 而 有 关 和 们 的 广告 大 同 小 异 : 芋 子 穿 过 
城市 来 到 乡村 。 竺 写 镜头 里 尽 是 前 轮 驶 过 泥 疝 或 水 洼 时 溅 起 水 花 的 画 
面 ， 永 远征 45 度 角 的 倾斜 ， 使 其 看 上 去 更 加 富有 活力 。 所 有 的 SUV 都 
征 无 所 不 能 的 ， 所 有 的 SUV 都 通达 四 方 。 它 们 全 都 具备 所 有 功能 ， 可 
以 协助 你 做 任何 事 。 


而 我 们 把 焦点 从 车 子 转移 到 年 轻 的 驾车 人 本 身 。 起 亚 的 车 和 保修 
条 款 都 不 错 ， 价 格 也 不 贵 。 因 为 针对 的 客户 群 是 年 轻 人 ， 所 以 起 亚 很 
有 可 能 是 他 们 的 第 一 辆 车 。 于 是 ， 我 们 提出 一 个 问题 : 80 后 的 SUV 和 轰 
车 人 和 其 他 年 龄 段 的 SUV 斩 车 人 ， 比 如 六 七 十 年 代 出 生 的 人 相 比 有 何 
不 同 ? 


60 后 和 70 后 把 真实 可 靠 这 样 的 价值 观看 得 高 于 一 切 ， 他 们 也 十 好 
早 区 台大 而 粗 久 的 SUV 的 人 群 。 他 们 很 目 然 地 倾 问 于 上 过 战场 的 吉普 
或 是 原本 为 非洲 大 和 草原 和 澳大利亚 内 陆 设 计 的 路 虎 等 品牌 。 


日 产 埃 斯 特 拉 束 是 为 那些 拒绝 约束 、 不 县 权威 、 相 当 独 立 的 60 后 
和 70 后 设计 的 。 埃 斯 特 拉 通 过 焦点 小 组 发 现 ， 这 两 代 人 把 感情 和 肉体 
伤疤 看 作案 誉 和 冒险 的 一 部 分 ， 因 而 设计 了 季 内 和 急救 箱 。 


80 后 是 柔和 、 积 极 并 颇 有 远见 的 一 代 。 他 们 乐于 分 享 和 交际， 会 
通过 合作 来 成 承 事 业 。 他 们 晚上 外 进 特 舍 ， 喝 着 红牛 吃 着 小 熊 糖 ， 通 
过 合作 发 明了 人 类 史上 最 伟大 的 互联 网 。 他 们 相信 ， 每 个 人 做 好 目 己 
的 工作 束 会 成 驶 伟大 的 事业 。 当 每 个 人 付出 目 己 所 能 贡献 的 力量 时 
一 一 编辑 一 个 页 面 、 众 筹 、 捐 款 5 美 元 ， 很 酷 的 事情 央 会 发 生 。 


因此 我 们 设计 了 一 则 汽 车 广告 ， 专 门 针对 认为 地 球 是 乎 的 、 互 联 
互通 的 一 代 人 “。 广 告 里 刻画 的 不 是 一 个 全 能 的 人 ， 而 是 摘 述 了 一 群 年 
轻 、 乐 观 的 人 用 这 辆 车 在 一 天 内 做 了 各 种 各 样 有 意义 的 事 ， 他 们 做 完 
目 己 的 事 藉 会 把 钥匙 抛 向 另 一 个 人 让 其 开局 自己 的 旅程 。 广 告 选用 的 
车 载 音乐 表达 的 意思 是 : 过 好 人 生 ， 没 什么 事 是 理所当然 的 。 这 首 歌 
听 起 来 像 美 国 国歌 。 广 告 的 最 后 ， 出 现 一 行 字 : “起 亚 狮 跑 ， 拥 有 一 切 
的 SUV 现 在 可 以 被 所 有 人 拥有 。” 


广告 中 没有 一 处 表现 起 亚 狮跑 和 其 他 款 型 SUV 的 区 别 。 这 则 广告 
获得 了 巨大 成 功 ， 因 为 起 亚 狮 跑 是 第 一 款 直 接 针 对 互联 网 原 住民 一 代 
区 车 人 的 SUV。 


广告 播 出 后 ， 起 亚 又 组 织 了 焦点 小 组 。 看 了 广告 的 年 输 人 说 : “如 
林 我 在 现场 ， 我 也 希望 有 人 把 车 钥 古 抛 给 我 。” 这 则 广告 使 它 的 80 后 目 
标 客 户 群 以 看 竺 目 己 这 一 代 人 的 眼光 看 竺 起 亚 狮跑 : 整体 大 于 部 分 之 
和 。 


Cuties 桶 于 : 孩子 电 橘子 和 大 人 吃 棋 于 是 不 同 的 


Cuties 橘 子 的 广告 是 另 一 个 聚焦 于 一 个 商业 目标 
因此 巩固 了 产品 与 顾客 关系 的 例子 。 


保持 利润 ， 并 


琳 达 . 雷 斯 尼 区 是 位 出 色 的 女性 广告 人 。 把 个 小 、 味 甜 、 无 核 、 易 
刊 的 杂交 克 莱 门 氏 柑 橘 打 造成 品牌 便 是 她 的 主意 。 


而 这 个 品牌 就 是 Cuties。 


一 开始 ， 我 和 金 创作 了 一 系列 广告 来 展示 Cuties 与 其 他 种 类 橘子 或 
水 条 之 间 的 区 别 。 我 们 的 目标 是 从 葡萄 、 概 子 、 香 焦 等 母亲 会 给 孩子 
号 的 水 果 中 抢 寺 一 部 分 市 场 。 我 们 的 广告 设计 围 纪 Cuties 的 特点 展开 : 
味 甜 ， 无 核 ， 易 剥 。 然 而 ， 现 实 中 符合 这 些 特点 的 水 果 其 实 有 很 多 。 


琳 达 对 我 们 的 设计 并 不 满意 。 不 过 ， 多 亏 有 她 ， 因 为 她 指出 Cuties 
的 真正 特色 是: 专门 给 孩子 吃 的 水 果 。 


所 以 我 们 设计 了 一 系列 关于 Cuties 与 孩子 是 完美 搭档 的 广告 。 这 里 
广告 既 要 表现 出 Cuties 橘 子 最 适合 给 孩子 吃 ， 又 要 表现 出 孩子 最 适合 吃 
Cnuties 桶 于 。 如 果 我 们 没有 拉 近 橘子 和 孩子 之 间 的 关系 ， 其 他 死 莱 门 氏 
柑橘 销售 丙 也 会 从 这 方面 入 手 。 所 以 ， 我 们 必须 展示 这 群 特定 顾客 的 
不 同 之 处 。 


我 们 的 电视 广告 承 像 会 动 的 广告 画 一 样 。 第 一 幅 画 面 展现 了 厨房 
台面 上 的 一 大 克 Cuties。 忽 伏 ， 一 只 小 手 从 下 面 伸 到 人 台面 上 ， 从 碗 里 拿 
走 了 一 个 Cuties。 这 时 ， 蕉 日 啊 起 : “你 知道 为 什么 Cuties 那 么 小 吗 ? 
为 孩子 的 手 小 。? 当 然 ， 我 们 也 附 上 了 其 他 特点 : 无 核 、 味 甜 、 易 阐 ， 
还 伴 有 一 名 广告 语 : “孩子 们 爱 Cuties， 因 为 Cuties 专 为 孩子 们 而 生 。” 


另 一 则 广告 中 ， 有 一 个 6 图 小 孩 正 在 专注 地 剥 桶 子 。 旁 日 说 
道 : “你 知道 Cuties 为 什么 好 剥 吗 ? 因为 这 样 孩子 们 束 能 目 己 和 了 。” 


利用 孩子 的 特征 来 诠释 桶 子 一 一 手 小 、 不 爱 吐 核 、 喜 欢 目 己 动手 
(比如 剥皮 ) ， 这 个 想法 带 来 了 共鸣 。 这 是 我 最 喜欢 的 广告 之 一 ， 
为 我 们 不 仅 找 出 非常 具体 的 目标 群体 并 与 其 产生 了 交流， 还 与 父母 建 


立 起 了 互 敬 互 爱 的 关系 和 感受 。 最 重要 的 是 ， 我 们 保住 了 品牌 的 利 
润 。 在 广告 播 出 的 当 季 ，Cuties 售 右 ， 而 其 他 克 菜 门 氏 柑 橘 都 还 筑 在 货 
架 上 。 


卡 乐 星 : 我 们 赖 以 生存 的 顾客 


我 第 一 次 强烈 建议 客户 在 年 复 一 年 成 功 推出 强调 特色 型 广告 后 改 
做 互 敬 互 爱 型 广告 ， 就 是 在 卡 乐 星 项 目 中 。 


广告 公司 很 难 在 推出 成 功 的 广告 后 做 出 改变 。 每 个 参与 者 对 于 广 
告 为 何 成 功 都 有 目 己 的 看 法 ， 对 于 需要 保留 什么 、 改 变 什 么 或 删除 什 
么 也 都 持 不 同意 见 。 但 是 每 个 人 都 同意 ， 我 们 原先 主打 卡 乐 星 汉堡 比 
其 他 汉堡 多 料 多 半 的 卖点 ， 已 经 不 像 开始 时 那样 能 融 来 突破 或 增加 市 
场 占 有 额 。 十 时 候 把 注意 力 转移 到 卡 乐 星 顾客 和 其 他 快餐 店 顾客 的 区 
别 卜 下 3 


我 们 设计 这 则 广告 时 ， 新 的 调查 显示 ， 人 快餐 店 的 主要 顾客 一 那 
些 占 销售 额 80% 的 20% 的 顾客 一 一 饮食 习惯 发 生 了 变化 。1986 年 ， 经 
常 光 顾 快 餐 店 的 顾客 是 18 到 34 多 、 一 周 吃 几 次 快餐 的 男性 。 新 的 调查 
发 现 ， 现 在 快餐 店 的 常客 是 每 月 吃 快 餐 超过 40 次 的 男性 ， 也 就 是 每 天 
都 要 吃 一 两 顿 。 

对 于 这 些 人 而 言 ， 吃 快餐 不 再 是 调剂 饮食 ， 而 是 日 常生 活 。 他 们 
来 卡 乐 星 或 其 他 快餐 店 吃饭 不 是 因为 想 换 换 口味 ， 而 是 要 填 饱 肚子。 
快餐 就 是 他 们 的 日 常 饮食 。 


新 策略 殉 是 有 要 让 他 们 知道 ， 快 餐 店 需要 他 们 ， 束 像 他 们 需要 快餐 
店 一 样 。 快餐 店 离开 他 们 藉 无 法 生存 : 双方 互 敬 互 爱 。 


新 广告 的 焦点 不 在 汉堡 ， 而 在 需要 这 些 汉代 的 顾客 身上 “。 一 则 名 
叫 “面包 区 ”的 20 秒 广告 ， 讲 述 了 一 个 男人 面 对 上 百 种 面包 无 法 做 出 选 
择 的 情景 。 选 项 太 多 ， 男 人 采 奉 木 鸡 。 在 广告 的 结尾 ， 画 面 中 的 男人 
依然 站 在 那里 盯 着 各 种 面包 ， 和 著 白 啊 起 :“ 卡 乐 星 一 一 没有 我 们 ， 有 些 
人 会 饿 死 。” 


告 得 到 很 多 反 疆 , “你 说 的 吏 是 我 哥 啊 交 我 们 家 儿子 驶 是 这 
样 ”我 也 一 样 "。 对 于 很 多 人 而 言 ， 这 个 广告 不 具 任何 意义 ， 不 过 是 一 
个 男人 在 超市 里 采 站 了 30 秒 而 已 ， 但 这 恰恰 是 我 们 的 目的 : 广告 针对 
的 只 是 一 个 小 群体 。 


零 和 博弈 中 的 负面 信息 


数 年 前 我 在 电台 听 到 一 个 故事 ， 讲 的 是 科学 家 在 亚 马 孙 热带 雨 
林 中 对 动物 进行 的 研究 。 他 们 发 现 动物 会 注意 到 其 他 动物 发 出 的 警 
告 信息 ， 不 论 物 种 。 假 如 附近 出 现 美 洲 鹏 ， 猴 子 用 自己 的 语言 大 


喊 : 危险 ! 危险 ! 美洲 鹏 来 了 ， 大 家 快 撤 ! 那么 美洲 豹 的 猎物 ， 不 
论 征 犀 马 还 是 庆 ， 听 到 这 个 消息 后 都 会 逃跑 。 俩 害 发 现 ， 丛 林 中 
的 警告 生 一 种 通用 语言 ， 所 有 动物 都 能 听 懂 。 


不 过 科学 家 也 发 现 ， 解 除 警 报 的 信息 效果 不 太一 样 。 与 危险 警报 
不 同 , “没事 了 ， 可 以 安全 出 洞 了 ” 束 不 是 通用 的 语言 ， 只 对 同类 动物 起 
作用 。 猴 子 只 相信 猴子 ， 大 嘴 乌 只 相信 大 晓 乌 。 


每 个 人 都 说 讨厌 负面 广告 ， 但 负面 信息 在 广告 、 政 治 领域 以 及 其 
他 零 和 情境 中 奏效 ， 是 因为 人 类 与 动物 的 行为 模式 一 样 。 


全 不 大寺 全 外 关 届 而 产 本 |， 全 全 全 人 


但 负面 信息 在 广告 、 政 治 领域 以 | 认 旦 己 会 被 负面 广告 所 影响 ， 然 


及 其 他 零 和 情境 中 奏效 ， 是 因为 而 人 类 对 于 任何 和 警告 的 关注 是 进 
人 类 与 动物 的 行为 模式 一 样 。 化 而 来 的 生存 扩 能 。 焦 点 小 组 的 
成 员 在 真实 生活 中 ， 对 负面 广告 
的 反应 与 丛林 中 动物 对 警告 的 反 
应 是 一 样 的， 每 个 人 都 会 竖 起 耳 末 。 而 对 于 正面 推荐 或 认可 ， 人 们 只 
相信 自己 熟悉 的 圈 里 人 的 话 。 


吕 合 政治 宣传 举例 ， 大 选 就 是 一 场 零 和 博弈 : 选民 数量 是 固定 和 
已 知 的 ， 所 以 一 位 竞选 者 的 得 票数 等 于 必 一 位 葛 选 者 的 失 票 数 。 选 氏 


征 由 不 同 群 体 组 成 的 ， 或 者 说 他 们 是 不 同 “ 种 类 ”的 人 ， 各 有 各 的 育 景 、 
愿望 和 需求 。 


知道 这 点 后 ， 大 选 宜 传 团 队 惑 有 两 个 选择 。 他 们 可 以 举办 积极 的 
拉票 活动 ， 说 服 各 类 选民 目 己 是 他 们 的 群体 中 值得 信赖 的 一 员 。 他 们 
也 能 做 负面 宣传 ， 警 告 众人 对 手 的 危害 。 假 如 丛林 法 则 站 得 住 脚 ， 那 
么 每 个 人 都 会 相信 和 负面 的 警告 信息 ， 无 论 信息 来 目 何方 。 


2004 年 美国 总 统 大 选中 对 候选 人 约翰 : 克 里 的 诽谤 就 是 一 个 绝 佳 的 
例子 。 克 里 是 一 位 富有 的 参议 员 ， 也 是 越南 战争 的 退伍 兵 ， 曾 三 度 获 
得 紫 心 勋章 。 然 而 ， 他 的 大 选 造势 活动 却 始终 未 能 从 “快艇 老兵 寻求 真 
相 ” 组 织 〈《Swift Boat Veterans for Truth) 展开 的 负面 攻击 中 恢复 元 气 。 
快艇 老兵 是 谁 ? 为 什么 会 有 人 相信 一 个 无 名 组 织 对 一 名 美国 参议 员 、 
退伍 兵 和 战争 英雄 的 人 格 发 出 的 警告 ? 束 如 丛林 中 的 动物 一 样 ， 我 们 
生来 束 会 天 注 和 警告 。 


虽然 我 从 未 参与 过 政治 宣传 ， 但 我 兽 在 另 一 种 零 和 情境 中 成 功 地 
为 全 食 超 市 《Whole Foods Market) 打造 过 包含 负面 信息 的 广告 。 


民 以 食 为 天 


全 食 超市 于 1993 年 进入 洛杉矶 ， 并 收购 了 当地 一 家 名 叫 “ 古 奇 女 
士 ”(Mrs. Gooch's) 的 健康 食品 连锁 店 。 在 接 下 来 的 几 个 月 里 ， 他 们 把 
招牌 全 面 改 成 了 "全食 超市 ”， 商 品 变 了 ， 商 品 描述 也 从 “健康 食品 ” 变 成 
了 ”天 然 食品 ”。 一 年 后 ， 改 变 陆 续 完 成 ， 磊 客 也 快走 论 了 。 


问题 在 于 ， 十 奇 女 十 不 像 Mrs. Butterworth 和 Pepperidge Farm 等 品牌 
那样 用 的 代言 人 都 是 虚构 的 形象 。 桑 迪 . 古 奇 是 洛杉矶 当地 有 名 的 教 
师 ， 她 的 孩子 患 有 严重 的 过 敏 证 。 最 早 她 的 商店 和 食品 只 是 为 了 解决 


目 己 孩 子 的 健康 问题 。 她 不 卖 糖 和 巧 元 力 。 虽 然 人 们 不 完全 认同 桑 迪 ， 
古奇 的 健康 饮食 理念 ， 但 他 们 依然 相信 又 迪 ' 证 奇 。 他 们 铬 得 如 朱 桑 迪 ， 
古奇 愿意 把 那些 食物 给 目 己 的 孩子 吃 ， 那 么 他 们 也 愿意 买 给 自己 的 家 
人 。 而 洛杉矶 人 上 压根 儿 吏 没 听 说 过 全 食 超市 。 所 以 当 店 家 把 “天 然 巧 克 
力 ? 和 “天 然 白 糖 " 放 到 货架 上 后 ， 顾 客 束 不 乐意 了 。 


1997 年 时 ， 我 在 Italia/Gal 广 告 公司 任 创意 总 监 。 我 们 接 到 全 食 超市 
市 场 营 销 经 理 乔 :多 布 洛 的 来 电 。 他 们 的 CEO 约 翰 : 麦 基 觉 得 广告 宣传 不 
重要 ， 然 而 乔 并 不 赞同 。 他 要 寻找 一 家 广告 公司 来 把 全 食 超市 重新 介 
绍 给 洛 杉 态 人 。 他 们 有 50 万 美元 的 资金 预算 来 做 6 个 月 的 宣传 。 和 南 加 
州 的 几 大 食品 便利 店 做 比较 ， 这 并 不 是 个 大 数目 。Vons、Ralphs 和 
Gelson's 等 公司 每 年 在 广告 宣传 上 总 共 要 花 1.5 亿 美元 。 


第 一 次 见面 时 ， 乔 说 全 食 超 市 没有 转变 古奇 女士 连锁 店 的 老 顾 客 
的 观念 《从 “健康 食品 ” 转 为 “天 然 食品 ")”“。 我 让 他 解释 “天 然 食品 ?的 概 
念 。 乔 回答 : “你 知道 Vons 店 里 卖 的 鸡肉 是 黄色 的 吗 ? ” 


我 说 : “当然 ， 我 在 那里 买 过 。” 


乔 说 : “鸡肉 不 应 该 是 黄色 的 。 吃 玉米 长 大 的 鸡 ， 鸡 肉 是 日 色 
的 。” 他 继续 解释 那些 食品 便利 店 里 的 鸡肉 颜色 发 黄 是 因为 它们 吃 的 是 
廉价 花 籽 饲料 ， 而 不 是 营养 丰富 的 玉米 饲料 。 他 又 给 我 讲 他 们 卖 的 是 
不 售 激 素 和 抗生素 的 食 草 牛 ， 有 些 店家 用 氯 和 亚 硫 酸 盐 处 理 鱼 类 ， 
此 顾客 不 会 发 现 它 们 不 新 鲜 。 那 次 会 面 非常 倒 骨 口 。 


我 们 知道 全 食 超 市 确实 与 众 不 同 。 它 有 好 的 商品 和 好 的 故事 ， 但 
问题 是 我 们 不 知道 如 何 仅 用 50 万 美元 来 说 服 洛 杉 矶 顾客 天 然 食 品 的 好 
处 ， 毕 竟 我 们 的 竞争 对 手 花 了 1.5 亿 来 说 服 大 众 它 们 的 产品 同样 新 鲜 、 
优质 且 便 宜 。 不 过 我 不 想 推 挥 全 食 超市 这 个 客 记 。 说 实话 ， 这 个 问题 
挺 有 趣 ， 而 且 全 食 超市 也 很 棒 。 


他 们 给 了 我 们 一 周 时 间 考 虑 并 做 出 答复 。 


那个 周末 我 在 当地 的 Ralphs 食 品 便利 店 购物 ， 当 我 准备 去 拿 冷 冻 鸡 
时 ， 手 忽然 僵 住 了 。 在 此 之 前 ， 我 从 来 没有 想 过 动物 号 什么 我 们 吏 吃 
什么 。 那 时 我 手中 握 着 吃 廉价 伦 籽 长 大 的 鸡 ， 亚 心得 想 吐 。 乔 讲 的 故 
事 让 我 对 店 里 的 鸡 完全 失去 了 食欲 ， 那 个 瞬间 我 知道 了 要 为 全 食 超市 
做 些 什么 。 


客户 没有 足够 的 钱 说 服 大 众 他 们 的 食物 是 优质 的 ， 所 以 我 们 的 广 
千丈 要 解释 给 人 们 听 ， 为 何 食品 便利 店 里 的 食物 说 得 好 昕 且 恶 心 ， 说 
得 难听 融 是 毒药 。 


我 们 想 ， 既 然 洛 杉 矶 的 食品 产业 是 零 和 博弈 ， 而 人 总 是 要 吃 东西 
的 ， 那 么 如 果 我 们 让 19%~2% 的 严 家 像 我 一 样 对 食品 便利 店 里 的 食物 失 
去 胃口 ， 我 们 吏 能 让 全 食 超市 的 顾客 络绎 不 绝 。 


为 了 让 投资 发 挥 最 大 的 功效 ， 我 们 决定 不 像 其 他 食品 店 一 样 在 
《洛杉矶 时 报 》 传 统 的 周三 食物 版 面 上 打 广 千 。 我 们 天 了 连续 12 周 的 
周 四 日 历 版 面 ， 在 上 面 打 广告 ， 指 出 食品 便利 店 同 天 真 的 阁 杉 矶 人 售 
卖 非 天 然 鸡 鸭 鱼 肉 的 事实 ， 意 在 引起 大 家 对 商家 无 恨 行为 的 警惕 和 人 怀 
疑 。 


有 一 条 标语 写 道 : “你 是 否 本 想 买 牛肉 ， 结 有 果 同 时 买 了 激素 和 胆 固 
醇 ? ”独立 日 那天 的 广告 标语 是 : 棒球 、 热 狗 、 平 果 派 和 硝酸 盐 ? 
(Baseball, Hotdogs, Apple Pie and Nitrates?) 我 们 还 做 了 一 则 电台 广 
告 ， 在 60 秒 钟 的 时 间 里 只 有 20 秒 的 萝 白 。 全 食 超 市 的 发 言 人 对 电台 人 
员 解 释 他 只 要 讲 20 秒 钟 ， 因 为 与 其 他 食品 店 不 同 ， 他 们 不 销售 添加 
剂 。 一 开始 ， 广 告 宣 布 全 食 超市 出 售 天 然 食品 ， 然 后 是 一 请 彼 静 。 接 
着 ， 劳 白 又 陈述 了 几 种 食品 店 惯用 的 墨 心 行为 ， 又 是 一 片 寂静 。 最 后 
说 出 标语 : “纯粹 的 食物 。 这 融 是 全 食 的 诠释 。” 


之 后 的 一 切 发 展 都 在 意料 之 中 ， 因 为 人 类 也 是 动物 。 短 短 12 周 
内 ， 豆 坤 扭转 。 在 收购 古奇 女士 之 后 ， 全 食 超 市 的 客流 量 首 次 攀高 。 


据 超市 经 理 说 ， 最 妙 的 是 ， 我 们 口中 的 负面 广告 在 顾客 眼中 并 不 
征 负面 的 。 他 们 会 拿 着 广告 来 到 店 里 ， 告 诉 经 理 他 们 有 多 感激 店家 直 
白 的 语言 和 诚实 的 信息 。 我 们 一 点 也 不 惊讶 。 谁 不 会 感激 负面 的 警告 
呢 ? 这 就 是 丛林 法 则 。 


BASEBALL， HOTDOGS， 
APPLE PIE 
AND NITRATES?” 
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PURE FOOD.THATIS THE WHOLE STORY. 


围 草 中 生存 


我 的 宣传 方案 曾 多 次 把 竞争 对 手 的 优势 转化 为 用 势 。 这 如 像 是 


柔道 技巧 : 转化 对 手 的 力量 、 体 积 和 重量 ， 为 己 所 用 。 


里 奇 : 砍 迪 夫 和 他 的 妻子 劳 伦 是 绝对 的 吃 货 。 他 们 辞去 了 一 家 全 美 
大 型 天 然 食品 超市 的 高 压 工 作 ， 离 开 洛 杉 矶 ， 搬 到 了 回 北 100 基 里 外 圣 
伊 内 斯 山谷 的 洛斯 奥利弗 斯 小 镇 。 他 们 还 严 了 一 块 地 ， 种 了 2600 桔 橄 
览 树 ， 开 了 一 家 路 边 小 店 。 他 们 计划 制作 高 品质 橄榄 油 ， 并 把 小 店 装 
饰 成 老式 的 食品 店 ， 既 能 在 此 填 钨 肚子 ， 也 可 小 着 一 鼻 。 洛 斯 奥 利 弗 
斯 食品 店 不 像 特色 美食 店 那样 会 出 售 很 多 种 优质 食品 ， 他 们 在 每 类 食 
品 中 只 选择 两 个 品牌 : 一 个 超 值 大 众 品 牌 ， 一 个 昂 贯 顶级 品牌 。 在 同 
一 个 货架 上 你 可 能 会 看 到 平价 的 维和 森 玉 米 油 和 进口 的 意大利 白松 露 
油 。 问 题 征 ， 如 何 才能 让 年 复 一 年 每 天 路 过 这 家 小 店 的 当地 人 进来 狗 
逛 呢 ? 这 种 风格 的 店 方圆 25 英 里 内 仅 此 一 家 。 


这 家 小 店 被 周围 供 货 齐 全 的 大 超市 所 包围 。 然 而 有 优势 瑟 有 劣 
势 : 超市 的 巨大 空间 和 库存 意味 着 顾客 寿 想 找到 要 买 的 东西 是 要 伦 时 
间 的 。 当 你 找到 货物 后 ， 还 有 可 能 要 再 伦 点 时 间 选 出 最 适合 目 己 的 那 


去 心 


示人 “ 


洛斯 奥利弗 斯 食品 店 若 想 生存 下 去 ， 它 的 广告 就 要 传递 一 种 信 
息 : 在 圣 伊 内 斯 地 区 的 大 超市 购物 时 遇 到 的 上 壕 问 题 ， 已 被 本 店 提前 
消灭 


小 预算 ， 大 态度 


我 们 一 开始 创作 的 广告 都 看 力 突出 店铺 小 这 个 特点 。 在 圣 伊 内 斯 
当地 的 报纸 上 ， 我 们 刊登 了 一 则 广告 ， 铭 案 生 实际 太 才 的 法 棍 面 包 ， 
22 英 寸 长 ， 整 整 占 了 从 上 到 下 三 个 专栏 板块 。 萝 边 写 着 : 


新 的 科 斯 奥利弗 斯 食品 店 很 小 。 它 长 90 英 矿 宽 60 英 矿 ， 但 其 
中 3 平方 英 扩 都 属于 阿 纳 卡 则 面包 ， 因 为 阿 纳 卡 由 每 天 烘焙 并 递送 
给 我 们 最 优质 的 传统 手工 面包 。 平 庸 在 洛斯 奥利弗 斯 没有 立足 之 
处 。 溢 斯 奥利弗 斯 ， 吃 饮 ， 吃 好 。 


接 下 来 我 们 又 打出 12 英 寸 宽 7 英 寸 高 的 肉 类 广告 ， 上 面 印 着 实际 斥 
才 的 烤 三 角 牛 排 。 配 文旦 : 


新 的 科 斯 奥利弗 斯 食品 店 很 小 。 它 长 90 英 矿 宽 60 英 矿 ， 但 是 有 
足够 的 空间 容纳 圣 伊 内 斯 山谷 的 顶级 牛肉 。 通 过 安 格 斯 牛肉 验证 的 
质量 上 乘 的 三 角 牛 排 、 纽 约 客 牛排 、 肉 眼 牛排 和 腓 力 牛 排 。 这 只 是 
其 中 儿 种 。 洛 斯 奥利弗 斯 食品 店 有 择 间 容纳 最 嫩 、 味 道 最 正宗 的 牛 
肉 。 平 庸 在 洛斯 奥利弗 斯 没有 立足 之 处 。 洛 斯 奥利弗 斯 ， 吃 鲍 ， 吃 
罗 汪 


当 里 奇想 为 新 的 奶 酷 货 柜 做 宣传 时 ， 我 们 创作 了 三 则 奶 酷 广告 ， 
每 则 上 都 有 实际 太 才 的 萎 酷 独 片 。 我 们 把 这 三 则 广告 一 同 刊登 在 当地 
报纸 的 对 开 页 上 ， 使 人 感觉 奶酪 占 领 了 整个 山谷 。 


在 两 周 内 ， 这 个 田园 式 加 州 山 谷 就 都 知道 了 平 良 没 有 立足 之 处 这 
名 广告 语 ; 人 们 每 当 需 要 更 好 的 东西 时 ， 了 就 会 挤 挤 眼睛 说 出 这 名 话 。 
他 们 都 已 对 食品 店 了 如 指 掌 。 
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现 如 今 ， 即 便 在 洛斯 奥 利 弗 斯 和 圣 伊 内 斯 山谷 等 侦 远 地 区 人 们 都 
能 接触 到 网 络 大 图 。 里 奇 刊登 这 些 广 告 是 在 宽带 普及 之 前 。 即 便 如 
此 ， 实 际 扩 二 的 肉 、 蔬 菜 、 奶 酷 和 面包 的 广告 依然 共有 症 禾 性 ， 在 当 
今 的 网 络 世 界 中 依然 会 和 过 去 在 报纸 上 同样 芯 效 。 


我 们 在 报纸 和 网 站 上 都 习惯 于 看 到 符合 页 面 太 二 的 缩 图 。 没 有 被 
缩小 的 独 片 磊 具 干 扰 性 ， 会 在 读者 脑 中 引发 疑问 ， 束 像 50 年 前 大 众 汽 
车 在 《生活 》 杂 志 上 刊登 的 甲壳 虫 广告 中 的 空 当地 报纸 刊登 
的 实际 太 才 的 布 里 奶 酷 冬 片 会 引发 这 样 的 疑问 : “这 一 大 块 奶 酷 是 什么 
意思 ? " 啊 ， 大 奶酪 ， 小 商店 。 我 全 了 。 


满意 = 品质 


20 世 纪 90 年 代 未 ， 我 参与 了 Green Burrito 〈 绿 色 布 珊 多 ) 针对 
洛杉矶 市 场 为 期 一 年 、 花 费 达 百 万 美元 的 广告 宣传 。 而 在 那 时 ， 


丢 西 哥 快 餐 的 领军 着 是 塔 可 钟 ， 他 们 伦 了 15 倍 的 资金 在 说 杉 矶 地 
区 做 宣传 。 


第 一 次 见 过 客户 后 ， 我 们 公司 一 行 四 人 到 附近 的 Green Burrito 吃 
午饭 ， 发 现 这 家 店 的 染 单 和 食物 都 不 尽 如 人 意 。 很 多 食物 都 是 事先 做 
好 再 放 进 微波 炉 加 热 的 。 客 气 点 儿 说 ， 这 里 的 食物 只 是 勉强 跟 墨 西 哥 
食物 沾边 。 


我 们 建议 Green Burrito 用 这 100 万 美元 广告 预算 来 提升 荣 品 质量 ， 
试图 说 服 他 们 在 找到 值得 炫 钦 的 亮点 一 一 哪 介 束 一 个 一 一 之 前 不 要 做 
广告 。 但 是 Green Burrito 不 愿 妥 协 ， 要 求 我 们 给 出 广告 方案 。 


看 起 来 广告 公司 怎么 做 都 是 输 。 我 们 能 做 什么 呢 ? 我 们 知道 不 能 
做 什么 ， 不 能 通过 承诺 食物 美味 来 增加 客流 量 。 吸 引 来 的 顾客 要 是 有 
灶 粒 的 体验 ， 结 果 会 是 灾难 性 的 一 吃 过 一 次 后 便 再 也 不 会 路 进 店 站 
半 步 。 


于 十 我 们 创作 了 一 则 广告 ， 对 食物 、 店 面 、 价 格 、 卖 点 和 满意 的 
顾客 这 些 内 容 只 字 不 所。 广告 中 有 一 个 会 唱歌 的 大 绿 总 在 黑色 背景 
闪烁 。12 页 约 灯 户 上 都 是 这 个 绿 点 ， 然 后 以 最 快 的 速度 快 进 从 而 产生 
动画 效 末 。 配 乐 歌词 如 下 : 


Green Burrito 不 错 哦 


Green Burrito 好 吃 哦 
Green Burrito 打 不 败 哦 
Green Burrito 闻 我 脚 哦 
Green Green Green Burrito 
Green Green Green Burrito 


Green BuUrrito 


真 好 


另外 还 有 10 秒 钟 的 广告 语 : 


绿色 代表 它 是 好 的 
蓝 绿 色 代 表 你 需要 看 病 了 
Green BUTTito 


它 征 好 的 


我 们 避 重 束 轻 并 非 想 勾 起 人 们 的 好 奇 心 ， 而 是 因为 商品 还 没 做 好 
宣传 的 准备 。 我 们 制作 Green Burrito 广 告 时 ， 电 视 广 告 的 平均 花 销 在 
15 万 到 20 万 美元 ， 而 我 们 创作 36 则 Green Burrito 的 广告 ， 一 共 只 花 了 
7000 美 元 。 


广告 播放 一 年 后 ，Green Burrito 的 绿 点 为 餐厅 在 18 到 36 岁 男性 群 
体 中 最 得 了 与 塔 可 钟 持平 的 知名 上 度 。 更 好 的 是 ， 我 们 为 Green Burrito 
争取 了 足够 时 间 来 更 新 菜单 、 提 升 食物 质量 ， 这 样 他 们 残 能 通过 新 一 
轮 的 广告 宣传 邀 请 人 们 体验 升级 版 的 Green Burrito 了 。 


低 成 本 制作 广告 ， 歌 唱 、 吴 脚 或 疾病 感染 相关 的 内 容 把 顾客 的 期 
待 设 定 得 非常 低 ， 以 至 于 能 满足 或 超越 人 们 的 实际 期 竺 。 广 告 艾 效 的 


方式 极端 且 奇 性 ， 和 是 因为 顾客 的 满意 度 更 多 取决 于 实际 产品 满足 期 街 
的 程度 ， 而 不 是 产品 质量 本 喘 。 


一 切 顺 利 时 还 能 做 什么 ? 


对 于 任何 个 人 或 广告 公司 而 言 ， 创 作 一 则 有 效 的 广告 都 非 易 
事 。 一 则 广告 需要 拥有 很 多 元 素 才 能 成 功 。 它 需要 : 着眼 于 回答 
顾客 的 问题 ;创造 出 既 能 传递 事实 又 能 触动 情感 的 突破 性 信息 ; 


调整 客户 和 广告 制作 人 的 关注 点 和 努力 方向 ， 使 二 者 一 致 ， 设 计 
出 既 符合 传递 的 信息 又 能 触动 目标 群体 的 宣传 方案 ， 关 注 反映 商 
业 目 标 完成 程度 的 参数 ， 利 用 有 限 的 资金 按时 达成 目标 。 


倘 春 当前 使 用 的 广告 很 成 功 ， 那 么 要 另外 打造 一 父 全 新 的 概念 、 
方案 、 计 划 ， 殉 比较 难 了 。 


新 品 介绍 型 广告 成 功 后 ， 也 吏 是 说 当 人 们 产生 了 更 强 的 好 奇 心 
时 ， 英 明 的 做 法 站 利用 限时 促销 来 鼓励 那些 好 奇 的 人 成 为 甫 客 。 请 记 
住 ， 限 时 促销 是 为 短期 内 增加 客流 量 、 试 用量 和 销量 而 采用 的 手段 ， 
顾客 可 以 借 此 机 会 暂时 体验 到 老 主 顾 的 满意 感受 。 当 顾客 迈 过 这 个 阶 
段 ， 我 们 便 该 转 辐 强调 特色 型 广告 。 在 这 个 阶段 ， 顾 客 对 产品 已 经 非 
党 熟悉 ， 一 旦 产生 购买 念头 ， 我 们 产品 的 名 字 需 要 首先 出 现在 他 们 的 
脑海 中 。 


即便 强调 特色 型 广告 已 成 功 地 印 刻 在 顾客 脑海 中 ， 但 如 果 对 熟悉 
产品 的 顾客 群 一 再 发 出 同类 信息 ， 也 不 再 会 产生 额外 功效 ， 甚 至 会 令 
人 厌烦 ， 因 为 这 时 的 光 在 顾客 和 产品 已 经 建立 好 了 关系 ， 不 需要 公司 
继续 问 其 兜售 什么 。 这 时 ， 束 该 从 增加 市 场 占 有 率 的 强调 特色 型 广告 
转化 为 提高 利润 的 互 敬 互 爱 型 广告 。 在 这 种 客户 关系 中 ， 公 司 需要 表 


了 明 ， 关 于 公司 和 产品 特色 已 经 说 得 够 多 了 ， 现 在 该 谈 谈 关 于 顾客 的 
事 ， 以 及 为 何 公司 和 这 些 顾客 是 天 生 一 对 。 


为 了 让 接受 信息 的 顾客 保持 兴趣 ， 也 为 了 使 传播 信息 的 公司 保持 
生机 ， 公 司 应 该 领 抑 一步， 为 信息 接受 者 提供 新 信息 。 产 品 、 服 务 、 
公司 或 客户 沟通 关系 中 的 每 个 阶段 也 时 长 不 一 ， 短 至 一 个 宣传 周期 ， 
长 至 几 十 年 ， 一 切 都 取决 于 产品 或 服务 本 喘 。 但 大 想 维持 顾客 关系 ， 
公司 必须 适时 放弃 已 经 获得 成 功 的 广告 宣传 ， 从 而 确保 在 不 同 阶段 运 
用 不 同 的 策略 和 信息 类 型 有 更 进一步 的 收获 。 需 要 注意 的 是 ， 公 司 必 
须 停 止 传播 顾客 已 知 的 信息 ， 并 为 他 们 提供 新 鲜 内 容 。 


苹果 公司 对 Macintosh 〈 麦 金 塔 电脑 ) 的 宣传 承 完 美 地 展示 了 这 一 
点 。 在 我 看 来 ，Macintosh 的 新 品 介绍 型 广告 是 史上 最 成 功 的 广告 之 
一 ， 这 则 于 1984 年 发 布 的 广告 撒 绘 了 奥 威 尔 式 的 未 来 景象 一 老大 哥 
〈 指 IBM 等 计算 机 霸权 ) 控制 了 人 们 的 头脑 ， 苑 白 无 力 的 世界 被 一 位 
挥动 大 锤 的 女性 所 晨 手 ， 这 位 女性 代表 着 目 由 和 个 人 电脑 的 力量 。 当 
这 位 女性 的 大 锤 磺 碎 老 大 哥 的 画面 出 现时 ， 劳 日 啊 起 : “ 平 果 公司 将 在 
1 月 24 日 推出 Macintosh。 届 时 全 世界 都 会 看 到 1984 年 不 会 变 成 
《1984》“。” 


这 则 广告 在 超级 碗 赛事 中 播 出 ， 设 计 绝 妙 ， 引 起 了 人 们 极 大 的 好 
奇 心 去 了 解 笠 末 的 新 产品 。 但 我 更 欣赏 的 是 他 们 后 续 的 一 则 限时 促销 
广告 ， 吸 引 人 们 去 店 里 “试用 Macintosh”。 平 果 用 气势 磅 大 的 介绍 勺 起 
人 们 的 好 奇 心 ， 紧 接着 宣传 限时 促销 来 增加 客流 量 ， 然 后 苹果 公司 和 
其 广告 公司 在 接 下 来 的 10 年 时 间 里 用 强调 特色 型 广告 解释 为 何 笠 果 电 
脑 是 * 所 有 人 的 电脑 ”。 之 后 他 们 又 创作 了 互 敬 互 爱 型 广告 ， 庆 祝 乎 果 
用 户 的 “不 同 凡 想 ”。 


这 种 信息 传播 进程 使 我 对 目 己 时 第 用 到 的 模型 感到 非常 目 信 。 模 
型 考 效 在 很 大 程度 上 是 因为 它 会 指引 我 从 一 种 宣传 模式 转换 至 下 一 


种 。 第 一 步 : 介绍 ; 第 二 步 : 试用 ， 以 此 类 推 。 公 司 在 同一 类 宣传 中 
停 请 不 前 时 往往 会 出 现 问 题 ， 而 我 知道 育 后 的 原因 。 


1990 年 英菲尼迪 Q45 的 新 品 介绍 是 广告 史上 好 糟 薰 的 失败 案例 之 
一 。 就 如 苹果 公司 没有 提 到 Macintosh 一 样 ， 为 了 吊 足 观众 胃口 ， 英 菲 
尼 迪 在 第 一 则 新 品 介绍 型 广告 中 也 没有 提 到 车 。 广 告 呈 现 了 波 泥 、 兰 
石和 树木 的 画面 ， 并 所 到 了 日 本 的 设计 哲学 。 伴 随 厦 对 广告 的 讨论 ， 
人 们 的 好 奇 心 与 日 俱 增 。 然 而 和 苹果 公司 不 同 ， 英 菲 尼 迪 没 能 乘 胜 追 
击 ， 打 出 喜 励 试用 型 广告 姥 请 人 们 到 车 行 试 东 ， 反 而 推出 更 多 包含 大 
目 袋 画面 和 质地 以 及 汽车 设计 哲学 的 广告 ， 甚 至 在 第 二 阶段 仍然 凄 状 
地 用 看 第 一 阶段 的 广告 。 仅 仅 6 个 月 ， 有 英菲尼迪 的 形象 束 从 敢于 冒险 变 
成 了 中 路 不 前 ， 品 牌 形象 再 未 从 失败 中 恢复 。 


数学 家 和 工程 师 区 丈 德 :香农 说 过 : “信息 是 能 够 减少 疑问 的 表 
述 。" 对 这 人 句 话 的 理解 越 透 彻 ， 越 能 理 清 下 面 这 句 话 : 信息 首次 传播 的 
效果 好 ， 再 次 传播 的 效果 驶 会 递减 。 信 息 能 减少 的 疑问 越 多 ， 留 下 的 
疑问 便 越 少 。 


数学 家 和 工程 师 克 劳 德 .香农 | 基 成 妨 的 乞 林家 、 作家 “将 
说 过 : “信息 是 能 够 减少 疑问 的 表 | 至 、 总裁、 主 官 或 医生 部 僻 得 个 
要 留恋 上 一 次 成 功 ， 他 们 不 打 已 

经 结束 的 战争 。 好 的 信息 传播 者 
全 得 何 时 以 及 如 何 迈 向 新 台阶 。 


区 全 六 和 


CO 1 


ET 二 


隐藏 的 动机 、 目 的 、 陷 阱 和 技巧 


选择 ， 匹 配 ， 期 待 


多 年 来 我 一 直 在 口袋 里 揣 厦 写 有 我 的 广告 宣传 模型 的 笔记 
本 ， 并 生肖 有 盯 着 模型 思考 。 每 当 我 要 为 一 个 新 客户 创作 广告 、 推 
销 产品 ， 看 到 一 则 我 喜欢 的 广告 或 吸引 我 的 宣传 时 ， 我 都 会 看 看 


我 的 模型 。 有 人 说 ， 当 你 拥有 一 把 郴 头 时 ， 什 么 东西 看 上 去 都 像 
征 钉 子 。 他 们 说 得 没 错 。 


我 翅 图 找 出 模型 中 的 漏洞 。 我 观察 了 他 人 创作 的 成 功 和 失败 的 广 
告 ， 试 图 分 析 它 们 是 否 也 能 用 这 个 模型 来 解释 : 引发 好 奇 心 去 探索 新 
事物 ， 利 用 限时 促销 短暂 推动 销售 量 或 试用 量 ， 定 义 产 品 或 服务 的 特 
色 从 而 增加 市 场 占有 率 ， 以 及 通过 互 敬 互 爱 型 广告 来 拉拢 客户 关系 从 
而 提高 利润 。 


我 逐 源 发 现 ， 那 些 我 敬仰 的 成 功 广 告 公司 也 都 符合 我 的 模型 中 提 
到 的 规律 。 耐 元 公司 束 定 个 好 例子 ， 它 极 擅长 运用 明星 运动 员 来 使 其 
运动 鞋 显 得 独 具 一 格 。 它 的 “ 活 出 你 的 伟大 ”Find Your Greatness) 系 
列 广告 承 进 一 步 体现 了 与 顾客 相同 的 价值 观 。 广 告 中 一 位 超重 的 男孩 
在 慢跑 ， 这 展示 出 耐 元 对 跑步 者 的 关心 和 理解 是 无 人 能 及 的 。 


相 比 之 下 ， 挣 扎 中 的 公司 往往 是 一 而 再 再 而 三 地 推出 相同 类 型 的 
广告 。 想 想 那些 总 是 宣传 价格 低 的 床 厅 公司 和 永远 陷 在 推出 新 产 品 佼 
俩 里 的 快餐 店 吧 ， 这 些 公司 在 品牌 之 路 上 已 经 迈 不 开 脚步 了 。 


从 成 功 案例 中 我 发 现 ， 我 的 模型 在 极 大 程度 上 帮助 我 在 如 下 三 个 
方面 获得 了 改进 : 


每 条 信息 都 只 针对 一 个 商业 目标 ; 


“ 使 信息 传播 、 听 众 和 宣传 策略 达成 一 致 ， 每 个 参与 者 的 资源 和 
期 生 也 要 相互 匹配 ; 


“一旦 成 功 的 策略 开始 失效 ， 融 要 采取 下 一 个 步 又 了 。 


在 这 一 部 分 ， 我 们 要 详细 兽 述 后 两 个 方面 ， 即 如 何 理解 并 调整 人 
们 的 关注 点 以 及 如 何在 信息 啊 腕 而 清晰 地 传达 出 去 后 做 进一步 表达 。 
这 里 还 会 讲 到 面对面 的 说 服 方式 。 


利润 还 是 销量 ? 


没什么 比 个 人 或 公司 传递 说 服 性 信息 背后 的 动机 更 具 影 响 力 


隐 了 过 


通用 汽车 公司 任期 幅 久 的 总 裁 兼 首席 执行 家 小 阿尔 弗 雷 德 ' 斯 隆 认 
为 ， 做 生意 的 目的 在 于 赚钱 。 然 而 ， 在 美国 著名 管理 大 师 彼得 . 德 鲁 
眼中 ， 做 生意 的 目的 在 于 让 顾客 开心 。 


做 生意 的 目的 在 于 赚钱 。 做 | 。 不 论 你 要 为 客户 、 公 司 、“ 产 
生意 的 目的 在 于 让 顾客 开心 。 训 | 铝 、 服务 还 是 为 你 自己 打造 说 服 
0 性 信息 ， 了 解 信息 传达 者 的 动机 
是 赚钱 还 是 让 顾客 开心 很 重要 。 


斯 隆 这 种 以 “赚钱 "为 目的 的 人 看 重 的 是 利润 一 一 刨 去 开销 后 公司 
还 能 剩 多 少 钱 。 他 们 把 广告 视 为 必须 量化 和 合理 化 的 开销 。 而 德 便 
那 种 想 * 让 顾客 开心 ?的 人 则 更 注重 收入 一 一 报表 上 显示 的 销售 额 或 顾 
客 愿 意 为 公司 的 产品 或 服务 掏 多 少 钱 。 他 们 往往 视 广 告 为 通过 沟通 而 
题 履 纯 货币 价值 的 投资 ， 比 如 一 个 微笑 或 一 种 态度 。 我 的 经 验 告 诉 
我 ， 重 利润 的 人 更 加 独立 和 理性 ， 而 对 于 看 重 让 顾客 开心 的 人 而 言 ， 
广告 宣传 能 协助 他 们 做 最 爱 做 的 事 : 与 顾客 沟通 ， 吸 引 顾 客 。 


我 总 觉得 如 果 能 把 重 利润 和 重视 让 顾客 开心 这 两 个 目标 和 当下 的 
人 物 对 上 号 ， 会 更 方便 我 们 理解 。 举 个 例 于 ， 每 当 提 起 把 利润 当 作 商 
业 目 标 时 ， 我 吏 会 想到 米 特 : 罗 姆 尼 ， 而 提起 让 顾客 开心 ， 我 会 想到 史 
带 夫 乔布斯 。 


这 世上 的 乔布斯 们 都 想 做 出 爆 品 ， 因 为 不 论 他 们 十 如 何 对 竺 别人 
的 ， 归 根 结 底 他 们 都 喜欢 和 人 打交道 。 他 们 竺 受 聚 光 灯 ， 喜 欢 在 投 
入 、 僚 叫 的 众人 面前 演讲 并 调动 气氛 。 他 们 容易 动感 情 。 与 目标 群体 
的 沟通 ， 不 论 好 坏 ， 都 是 他 们 眼中 的 核心 问题 。 我 在 读 沃尔特 ' 艾 院 克 
和 森 所 著 的 《 史 蒂 夫 .乔布斯 传 》 (〈Steve Jobs) 时 尺 诈 地 发 现 乔布斯 多 
次 “眼泪 寺 眶 而 出 ”。 他 是 个 对 事物 有 深刻 感受 的 家 伙 ， 把 产品 、 服务 
及 公司 的 事 当成 目 己 的 事 。 这 类 人 一 一 演员 、 宣 传人 员 以 及 乔布斯 一 
类 的 总 监 ， 都 重视 想象 力 、 创 造 力 、 新 对 性 和 出 其 不 意 。 

那些 把 利润 当 目标 的 米 特 : 罗 姆 尼 们 ， 往 往 不 会 与 一 个 公司 或 产品 
产生 如 此 强烈 的 关联 感 。 然 而 ， 在 解决 一 个 又 一 个 问题 ， 或 获取 可 量 
化 的 结果 方面 ， 此 类 人 尤其 擅长 。 他 们 的 思维 更 加 系统 化 ， 并 以 投 货 
回报 率 为 张 动力 。 在 可 量化 这 个 问题 上 ， 此 类 人 看 重 可 预测 性 和 可 复 
制 的 结果 。 

那么 谁 对 谁 错 呢 ? 


两 者 都 有 可 圈 可 点 的 地 方 。 但 是 ， 有 -点 很 明确 ;不 去 了 解 客户 


的 目的 ， 而 移 去 考虑 广告 宣传 的 目的 ， 十 “ 捡 了 芝麻 于 了 西瓜 ”。 再 
者 ， 重 销量 和 重 利润 这 两 种 衡量 成 功 的 标准 会 市 来 截然 不 同 的 沟通 方 


我 为 重 利润 型 人 士 打造 的 信 | ”我 为 重 利润 型 人 士 打 造 的 信 


息 都 是 增 量 式 可 衡量 结果 。 思 都 是 增 量 式 可 衡量 结果 ， 里 面 
都 是 事实 、 功 能 、 日 期 、 时 间 等 
信息 。 这 些 信 息 是 为 了 吸引 更 多 
顾客 ， 使 电话 线 被 占 满 、 服 务 需 次 病 ， 让 区 驶 座 不 再 空置 ， 游 船 、 酒 
店 或 体育 馆 人 满 为 叫 。 重 利润 型 的 人 喜欢 具有 紧迫 感 的 信息 ， 打 特 
价 、 促 销 和 强调 “ 售 完 为 止 >， 他 们 尤其 喜欢 此 类 宣传 所 市 来 的 可 量化 


结果 。 


我 为 重 销量 、 想 让 顾客 开心 的 人 打造 的 信息 更 多 的 征 和 有 顾客 的 情 
感 相 关 的 。 汉 堡 、 汽 车 和 软件 的 广告 中 不 乏 充 满 情 感 和 幽默 感 的 故 
事 ， 让 人 感到 熟悉 、 目 桶 和 与 众 不 同 。 这 些 人 通过 宣传 来 为 公司 、 产 


品 和 服务 注入 个 性 ， 可 回味 性 、 美 感 、 可 信和 度 和 情感 共 吗 是 他 们 喜欢 
用 来 让 顾客 开心 的 一 些 人 性 特点 。 


我 为 重 销量 、 想 让 顾客 开心 两 种 动机 ， 两 种 广告 在 项 
的 人 打造 的 信息 更 多 的 是 和 顾客 | 目 御 期 问 浓 "你 重视 骨 量 还 是 利 
的 情感 相关 的 。 润 是 不 会 错 的 。 你 可 以 观察 客户 
的 反应 。 他 们 的 动机 不 存在 对 
错 ， 然 而 在 开始 工作 前 你 应 该 做 


好 功 谋 。 


我 的 动机 是 什么 ? 


在 《广告 狂人 》 剧组 担任 顾问 的 第 一 天 ， 我 市 去 一 张 岁 表 ， 
上 面 展 示 了 剧 中 每 个 主要 人 物 的 动机 。 我 希望 让 编剧 了 解 广告 公 


司 高 层 要 处 理 的 三 种 不 同 的 工作 ， 以 及 如 何 让 工作 本 喘 激 励 员 工 
合作 或 竞争 。 


让 我 们 来 看 看 广告 公司 、 项 目 经 理 和 销售 人 员 之 间 的 关系 。 销 售 
人 员 是 广告 公司 和 客户 之 间 的 联系 人 。 他 们 管理 着 客户 的 广告 项 目 ， 
同时 也 控制 着 客户 的 期 待 。 如 条 项 目 经 理 报 给 客户 的 成 本 太 高 ， 广 告 
公司 便 无 法 赚钱 。 更 粳 糕 的 是 客户 因 不 满 而 离开 ， 那 广告 公司 可 吏 要 
关门 了 。 从 动机 角度 来 次， 项 目 经 理 是 属于 “ 重 利润 ? 阵 草 的。 


再 来 看 看 文案 写 手 和 艺术 指导 ， 如 是 那些 打造 广告 和 宣传 活动 的 
创意 人 士 。 在 其 他 商业 领域 ， 这 些 人 属于 运 守 部 门 ， 他 们 有 是 制造 产品 
和 近 供 服务 的 专业 技术 人 士 。 好 的 写 手 或 乏术 指 寻 可 比 作 军队 里 的 “ 力 
量 倍增 吉 ”， 他 们 的 创意 能 让 200 万 元 成 本 的 广告 产生 1000 万 元 成 本 广 
告 的 效应 。 创 意 人 士 的 动机 束 是 不 断 完 善 他 们 的 创作 ， 创 意 控 制 、 同 
行 认可 、 赞 美和 其 他 专业 人 士 的 肯定 都 是 他 们 所 看 重 的 。 所 以 ， 他 们 
绝对 属于 “让 顾客 开心 "这 一 类 型 。 


媒介 采购 员 用 最 少 的 资金 把 信息 传达 到 尽 可 能 广 的 目标 顾客 群 。 
他 们 必定 看 重 减 少 开 销 ， 使 利润 最 大 化 。 如 采 说 项 目 经 理 惑 像 好 菜 声 
经 纪 人 那样 需要 对 客户 的 期 竺 极为 敏感 ， 同 时 还 要 代表 客户 和 广告 公 
司 的 利益 ， 那 么 媒介 采购 员 则 更 像 是 公司 的 律师 。 他 们 在 做 零 和 博 
办 : 货 金 有 限 ， 卖 家 时 间 、 空 间 有 限 。 媒 介 采 购 员 通过 谈判 达成 协 


议 。 了 央 像 很 多 以 谈判 为 生 的 人 一 样 ， 他 们 的 动机 束 是 打败 对 方 的 销售 
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我 翅 图 展示 广告 公司 之 所 以 征 个 充满 戏剧 感 、 活 力 十 足 的 地 方 ， 
不 是 因为 其 中 每 种 工作 的 不 同性 质 ， 而 是 因为 不 同 动机 珊 来 的 碰撞 以 
及 为 了 满足 并 超越 永远 变化 的 期 竺 而 做 的 不 恩 备 斗 。 


每 个 协助 创作 并 传播 说 服 信息 的 人 都 打 着 不 同 的 算 僵 。 如 采 我 们 
理所当然 地 认为 大 家 动机 一 致 ， 信 息 束 会 变 得 浑浊 不 清 ， 问 题 也 会 不 
断 发 生 。 


《广告 狂人 》 中 既 有 大 家 目标 一 致 成 承 伟 业 的 故事 ， 也 有 动机 相 
左 而 误 入 歧途 的 故事 ， 这 使 得 剧情 不 落伍 ， 能 够 引起 共鸣 。 编 剧 出 神 
入 化 地 通过 精心 刻画 的 可 信 故 事 和 丰满 的 角色 ， 在 合作 与 冲突 兼 具 的 
种 种 情景 中 圣 现 了 多 样 化 的 动机 。 


大 创意 、 致 命 创意 和 创意 杀手 


想法 能 市 来 改变 ， 拱 如 政 府 ， 治 您 疾病 ， 也 能 增进 人 与 人 之 
间 的 联系 ， 束 如 野火 可 以 煤 原 。 它 们 也 会 和 其 他 想法 药 争 ， 从 而 


最 得 人 心 、 思 想 和 人 金钱。 然而 除 此 之 外 ， 有 一 种 想法 最 具 说 服 
力 : 大 创意 。 


广告 公司 、 传 媒 公司 、 出 版 社 、 软 件 公司 、 电 视 网 络 以 及 其 他 制 
造 想法 的 地 方 营 常会 所 到 大 创意 。 多 年 来 ， 我 听 过 很 多 对 大 创意 的 定 
义 ， 辨 别 它 的 一 个 方法 是 见 到 它 时 的 感受 ， 你 和 硕 望 它 和 是 你 想 出 来 的 。 
我 曾 听 说 大 创意 束 是 那 种 让 你 见识 之 后 脑 中 各 种 可 能 性 大 爆炸 的 想 
法 。 传 奇 广告 人 乔治 .路 易 说 过 : “一 个 大 创意 吏 像 毒气 弹 一 样 威力 无 


JS 


轧 


对 于 这 些 定义 我 有 两 点 怀疑 。 其 一 ,“ 大 "是 一 个 相对 概念 。 其 二 
是 “大 ”所 带 来 的 压力 。 根 据 我 的 经 验 ， 刻 意 去 想 一 个 创意 都 很 难 ， 更 
别提 “大 创意 ”了 。 客 户 、 公 司 或 上 司 要 求 我 合 出 “大 创意 ”的 压力 越 
大 ， 我 的 脑子 惑 越 空 。 如 宁 有 人 说 ,“ 倘 知 我 们 拿 不 出 特别 大 的 创意 ， 
台 要 失去 这 个 客户 了 ”， 我 连续 三 天 都 会 盯 着 昌 纸 发 采 ， 一 点 想法 都 没 
有 “。 我 们 需要 大 创意 "这样 的 话 没什么 实际 作用 。 所 以 ， 我 给 出 了 目 
己 的 定义 : 大 创意 是 那些 能 秒杀 小 创意 的 想法 。 


大 创意 是 那些 能 秒杀 小 创意 | 尼 如 说 ， 两 个 人 在 机 订 里 明 
的 想法 。 到 能 ， 身 形 庞 大 而 面 露 办 相 。 当 
它 笨拙 地 转身 走向 这 两 个 人 时 ， 
一 个 人 开始 脱 靴 子 ， 另 一 个 人 


说 : “你 疯 了 吗 ? 你 跑 不 过 能 的 。?” 第 一 个 人 说 : “我 不 需要 跑 得 比 能 
快 ， 我 只 要 比 你 快 就 行 。” 

恒 美 广告 公司 于 1959 年 为 大 众 公 司 设 计 的 “ 往 小 处 想 ”(Think 
small) 系列 广告 就 是 个 大 创意 ， 因 为 它 碾 碎 了 底特律 汽车 行业 当时 约 
定 俗 成 的 “ 越 大 越 好 ”的 审美 观 。 


我 认为 我 的 定义 会 解放 思维 ， 因 为 我 不 再 需要 散 出 大 创意 ， 而 只 
需要 找到 比 葛 争 对 手 大 一 点 的 创意 束 好 。 


当 你 在 寻找 大 创意 时 ， 试 着 用 小 策略 打败 对 手 。 


当 你 在 寻找 大 创意 时 ， 试 着 1994 年 ， 麦 当 夯 用 了 数 十 亿 
用 小 策略 打败 对 手 。 美元 宣传 它 的 “一 美元 荣 单 ”。 而 
在 卡 乐 星 ， 我 们 正在 为 一 款 名 
叫 “ 超 级 明星 ”的 超大 号 汉堡 打 广 


当 确 的 特点 中 没有 “大 而 贵 ”。 宣 传 “ 大 而 贯 ” 的 汉 集 是 卡 乐 星 的 大 创 
意 ， 因 为 它 用 小 生 略 一 点 点 地 削弱 了 对 手 的 根基 : 廉价 的 一 美元 荣 


另 一 个 获得 创意 的 方式 是 给 最 大 的 竞争 对 于 制造 障碍 。 对 我 来 
说 ， 一 个 公司 ， 不 论 大 小 ， 都 令 人 生 苦 。 然 而 ， 我 熟悉 的 人 ， 比 如 和 章 
销 总 监 或 创意 总 监 ， 束 没 那么 可 民 。 说 些 需要 回应 的 话 往往 能 引出 更 
多 想法 。 我 喜欢 思考 如 何 才能 搅乱 竞争 对 手 。 我 会 想 : 我 要 说 什么 或 
征 在 广告 中 提 到 什么 才能 搅局 ”我 想象 着 竞 和 争 公 司 的 创意 总 监 挥动 着 
我 创作 的 广告 走 来 走 去 并 大 叫 : “他 们 真能 这 样 做 吗 ? 他 们 可 以 说 这 种 
话 吗 ? 给 我 们 的 律师 打 电 话 ! 我 们 怎样 才能 制止 他 们 ? ”然后 我 问 目 
己 ， 这 则 广告 为 什么 会 激怒 对 方 ? 我 或 许 不 会 真 的 打出 这 则 广告 ， 但 
这 样 思考 往往 能 把 我 融入 正确 的 方 网 。 


我 在 20 世 纪 80 年 代 中 期 刚 入 行 时 ， 被 指派 参与 一 个 快 移 店 项 目 。 
创意 团队 会 制定 战略 并 展示 创意 。 我 们 有 时 会 讨论 客户 的 产品 ， 但 更 
多 讨论 的 是 如 何 打败 竞争 对 手 。 如 采 对 手 晚 上 10 点 关门 ， 我 们 束 要 一 
直 开 到 次 晨 。 如 有 果 5 美 元 能 让 你 在 对 手 那 里 买 到 一 磅 食物 ， 我 们 融会 说 
这 里 同样 的 价钱 可 以 买 到 一 磅 半 。 


20 世 纪 80 年 代 ， 百 事 可 乐 和 可 口 可 乐 打 着 “可 乐 战 ?， 麦 当 劳 和 汉 
堡 王 打 着 “汉堡 战 ?。 你 能 感受 到 竞争 的 激烈 。 忽 然 间 ， 一 切 都 变 了 。 
越 来 越 多 的 人 从 小 束 被 教导 : 大 想 成 功 ， 积 极 的 个 人 形象 比 打败 对 手 
重要 得 多 。 这 种 信念 越 坚 定 ， 作 品 竞争 力 就 越 弱 。 


到 了 2001 年 ， 我 的 客户 似乎 都 对 竞争 很 反感 ， 不 仅仅 是 快餐 公 
司 ， 各 种 类 别 的 公司 客户 都 这 样 。 一 开始 ， 这 些 公 司 觉 得 好 像 竞 委 对 
手 不 重要 一 样 ， 写 们 说 : “我 们 准备 目 然 地 发 展 。” 意 思 是 ， 它 们 不 需 
要 做 类 似 于 从 对 手 那里 抢 顾 客 等 不 体面 的 事 。 它 们 侃 倪 而 谈 ， 仿 佛 对 
手 根本 不 存在 。 


几 年 前 ， 有 个 客户 跟 我 说 他 想 使 公司 成 为 “复印 纸 中 的 iPhone”。 
这 里 讨论 的 是 最 高 质量 的 复印 纸 ， 利 用 的 是 可 再 生 资源 。 但 是 任何 去 
过 Staples 〈《 史 泰 博 ) 、Otffice Depot 〈 欧 迪 办 公 ) 商店 或 看 过 美剧 《办 
公 室 》 《The Office) 的 人 都 知道 这 个 行业 竞争 激烈 ， 货 架 上 往往 码 着 
各 种 品牌 的 复印 纸 。 想 成 为 “复印 纸 中 的 iPhone” 并 不 让 我 震惊 ， 这 只 
是 年 轻 的 营销 人 员 和 希望 产品 酷 的 一 种 说 法 。 谁 不 希望 目 己 的 产品 很 酷 
昵 ? 让 我 震惊 的 其 实 是 这 种 梦幻 式 的 想象 。 一 切 言 论 都 是 关于 造纸 公 
司 想 成 为 什么 ， 只 字 不 提 这 个 行业 的 竞争 本 质 。 没 人 提起 公司 需要 做 
什么 才能 比 对 手 跑 得 更 快 ， 从 而 避免 被 厨 噬 。 传 播 行业 仿佛 从 摔 足 式 
的 正面 对 抗 变 成 了 健美 活动 式 的 续 体 展示 。 


想 要 大 创意 吗 ? 想 想 什么 创意 比 对 手 的 大 。 想 想 怎么 比 对 手 跑 得 
快 着 


好 茉 坞 有 句 话 : 英雄 的 伟大 程度 不 会 超过 恶棍 的 收 恶 程度。 我 觉 
得 有 个 需要 超越 的 创意 往往 会 推动 我 产生 更 有 神 击 力 、 更 有 驶 争 力 的 
创意 。 能 想到 《圣经 》 里 的 大 卫 很 棒 ， 而 想到 大 卫 打 败 哥 利 亚 可 十 
个 “大 创意 ”。 


广告 是 个 工具 箱 : 选择 你 要 的 工具 


擅长 广告 这 门 实用 艺术 的 人 《用 工具 箱 的 人 ) 会 拖 经 验 知道 
哪 种 广告 《工具 ) 适用 于 哪 种 特定 的 商业 目标 或 市 场 。 然 而 在 每 


个 场景 中 都 适用 的 ， 是 那些 目标 明确 、 任 务 明 确 的 信息 。 


你 为 何 需要 打造 信息 ? 是 为 
然而 在 每 个 场景 中 都 适用 | 了 宣传 新 产品 、 吸 引 受 众 访问 你 
的 ， 证 那些 目标 明确 、 任 务 明 确 | 的 博客 或 YouTube、 把 仓库 里 的 
车 赶快 卖 出 去 、 创 造 独特 的 餐饮 
服务 概念 ， 还 是 想 打 一 则 关于 形 
象 的 广告 ， 从 而 与 忠实 并 热忱 的 客户 产生 共鸣 ? 每 个 目标 都 需要 截然 
不 同 的 信息 类 型 、 宣 传 策略 和 预算 ， 这 取决 于 行业 和 竞争 环境 。 


比如 说 ， 仅 花 一 些 上 网 费 你 束 能 在 Craigslist 网 站 上 有 垃 出 那 又 丑 又 
占 地 方 的 床头柜 。Craigslist 是 一 个 基于 事实 的 沟通 环境 。 物 品 在 哪 
儿 ? 价钱 如 何 ? 是 否 还 在 出 售 ? Craigslist 在 挖掘 本 地 商机 方面 做 得 很 
出 色 ， 然 而 对 情感 共鸣 和 长 期 商业 关系 束 不 那么 看 重 了 “。 这 里 的 目标 
很 徐 单 : 尽快 出 手 货 物 并 拿 到 钱 。Craigslist 上 的 无 数 卖家 都 能 告诉 你 
这 个 工具 是 多 从 有效 


同 理 ， 你 也 可 以 花 5 年 时 间 和 数 亿 美元 在 宣传 和 制作 上 ， 通 过 多 媒 
体 、 多 类 信息 的 广告 宣传 ， 把 一 个 老 旧 的 快餐 连锁 店 转 变 为 18~36 图 男 
性 想 吃 大 而 多 着 的 汉代 时 束 会 想到 的 那 家 店 。 在 这 种 情形 里 ， 目 标 束 
征 在 葛 争 激烈 的 快 矢 行业 中 增加 市 场 占有 率 。 这 里 用 到 的 多 媒体 工具 
非常 有 效 。 


在 宫 销 、 广 告 领域 ， 最 难 的 事 殉 是 明确 你 想 达 到 的 具体 效 末 。 一 
旦 想 清 茎 目标 ， 你 喊 必须 全 力 以 赴 。 


在 我 看 来 ， 是 否 拥有 致力 于 逐个 解决 问题 的 意愿 ， 征 职业 广告 人 
和 那些 怀疑 广告 作用 的 人 之 间 的 区 别 。 人 们 有 很 多 理由 说 服 目 己 : 一 
次 致力 于 一 件 事 征 不 可 能 的 。 有 一 次 我 让 客户 必须 选择 一 个 沟通 党 
略 ， 他 对 我 说 : “我 们 必须 同时 问 所 有 方 癌 前 进 。?" 我 告诉 他 这 是 对 "“ 停 
沛 不 前 ”这 个 词 最 好 的 定义 。 


铁 板 不 热 而 牛排 味香 


有 一 句 流传 很 久 的 广告 业 行 话 : 卖点 在 于 牛排 的 踊 咳 作 响 而 


非 牛排 本 身 。 那 温度 下 降 后 你 该 怎么 办 ? 


有 时 改变 品牌 形象 或 名 声 的 最 佳 方式 不 是 改变 产品 ， 而 是 改变 承 


旋 


有 时 改变 品牌 形象 或 名 声 的 | 。 公信 以 来 ， 厂 告 人 县 在 改 
最 佳 方式 不 是 改变 产品 ， 而 是 改 | 变 ” 山路 线 ” 怠 舍 万 至 路 来 六 
变 承 诺 。 例 ， 众 所 周知 ， 它 最 初 被 宣传 为 
女性 的 香烟 。 当 这 个 创意 走 进 死 
胡同 后 ， 万 宝 路 重新 思考 ， 它 找 
到 一 名 外 表 粗 久 的 演员 ， 配 上 牛仔 帽 和 皮 裤 ， 再 加 上 几 匹 马 和 辽 闪 的 
牧场 ， 万 宝 路 男士 诞生 了 。 最 近 博 柏 利 也 从 中 规 中 矩 的 英 式 风衣 品牌 
转变 为 领导 世界 潮流 的 运动 装 品 牌 。 


商家 往往 会 让 多 家 广告 公司 展示 它们 的 创意 。 由 此 产生 的 方案 惑 
叫 作 比 稿 。 看 完 比 稿 后 ， 商 家 会 告诉 广告 公司 哪里 需要 修改 。 有 时 商 
家 还 想 要 保留 原 和 多 的 宣传 人 略 ， 它 们 只 想 看 看 不 同 的 广告 公司 都 是 如 
何 执行 的 。 


到 目前 为 止 ， 我 经 手 的 最 成 功 的 广告 宣传 只 改变 了 公司 对 市 场 的 
承诺 。 改 变 承 诺 显 得 更 加 诚实 ， 更 重要 的 是 更 接地 气 。 


卡 乐 星 曾 打 了 15 年 类 似 老 当 筋 承 诡 的 干净 、 整 洁 的 广告 。 就 如 麦 
当 玫 那样 ， 卡 乐 星 的 电视 广告 里 也 有 揉 得 整整 齐 齐 的 大 汉堡 。 然 而 ， 


与 麦 当 攻 不 同 的 是 ， 卡 乐 星 店 里 卖 的 况 烧 汉代 东 倒 西 焉 ， 还 滴 痢 并 。 
很 目 然 地 ， 这 种 不 一 致 给 卡 乐 星 的 声誉 造成 了 影响 。 


然而 Mendelsohn/Zien 广 告 公司 说 服 了 卡 乐 星 ，18~34 尹 的 规 饿 男 
性 其 实 更 硕 望 吃 到 卡 乐 星 实际 提供 的 那 种 渍 半 汉 堡 。 于 是 ， 广 告 公司 
为 卡 乐 星 创作 了 一 则 新 广告 ， 并 大 声 宣 布 : “如果 你 没 吃 得 满 昌 都 是 ， 
它 束 不 配 被 你 拿 到 嘴 边 。” 渐 广告 里 的 汉堡 大 而 不 规整 。 为 了 兑现 这 个 
承诺 ， 卡 乐 星 什么 都 不 用 改变 。 在 店 里 买 到 的 汉堡 和 广告 里 的 一 模 一 
样 。 这 下 ， 卡 乐 星 火 了 。 

公司 早晚 会 遇 到 实际 与 承 详 或 市 场 战 略 不 相称 的 产品 。 发 生 这 种 
情况 时 ， 我 建议 你 做 出 两 三 个 可 以 竞 现 的 承 诡 。 硬 要 把 方形 积木 塞 进 
圆 洞 里 是 无 谓 的 努力 。 改 变 洞 口 的 形状 更 明智 。 


别 再 给 我 内 容 了 ， 我 受 够 了 


我 看 过 很 多 电影 ， 读 过 很 多 书 。 每 天 我 要 化 至 少 两 个 小 时 在 
网 上 读 新 闻 、 做 调查 、 办 公 或 购物 。 但 在 做 这 些 事 时 ， 我 从 来 没 


有 搜索 过 内 容 ， 也 从 来 没有 把 内 容 推 荐 给 朋友 。 我 也 没 见 过 其 他 
人 这 梓 做 。 


没有 人 询 望 得 到 内 容 ， 没 有 人 排队 等 内 容 ， 没 有 人 从 小 到 大 人 梦想 
得 到 “最 佳 内 容 炎 ”， 也 没有 人 把 * 内 容 ” 二 字 文 在 身上 “。 这 是 因为 内 容 
与 信息 截然 不 同 。 


内 容 在 数字 媒体 网 络 中 生成 、 传 播 、 连 接 彼此 或 聚集 ， 目 的 是 增 
加 网 络 的 体积 。 内 容 制作 者 不 会 考虑 或 草 重 内 容 使 用 者 ， 更 不 因 后 者 
而 存在 。 内 容 制作 者 首 移 要 对 网 络 负 贡 。 


相反 地 ， 信 息 是 在 人 与 人 之 间 传 递 的 。 信 息 的 目的 束 是 产生 天 
联 。 信 息 制 造 者 要 对 信息 接收 者 负责 。 故 事 、 画 面 或 音乐 都 是 信息 ， 
它们 的 传播 带 着 对 读者 、 观 众 和 听众 等 的 情感 共鸣 。 


内 容 是 不 走 心 的 。 它 只 十 功能 与 特征 的 多 列 ， 不 具备 信息 的 真正 
竹 述 、 娱 乐 ` 司 发 或 臣 励 。 


我 的 广告 职业 生涯 让 我 懂得 要 去 宣传 顾客 可 得 到 的 好 处 ， 而 不 是 
商家 销售 的 产品 特征 。 内 容 台 是 信息 时 代 的 大 玩家 一 一 电视 网 络 、 广 
告 商 和 信息 聚合 郁 等 一 销售 的 音频 胡 辑 、 痢 闻 片 段 和 娱乐 节目 等 。 
然而 人 们 期 望 从 这 些 媒 介 中 收获 感动 温暖、 欢笑 和 理解 ， 这 在 内 容 
豫 使 的 世界 中 几乎 是 不 可 能 实现 的 。 你 大 想 在 昌 纸 上 填 满 文 字 , “内 


功用 


容 * 可 以 做 到 ， 你 若 想 真正 地 激励 一 个 人 ， 则 需要 扣人心弦 的 故事 或 一 
件 艺术 作品 。 


内 容 是 没有 才华 、 付 出 或 经 验 的 新 闻 、 娱 乐 和 修辞 的 代名词 。 写 
包含 了 内 容 生成 器 从 别处 搜 刊 来 的 娱乐 信息 以 及 你 在 YouTube 《美国 
一 家 视频 网 站 ) 及 其 他 网 站 上 看 到 的 众 包 型 消 站 。 


说 服 力 依赖 于 感知 观众 感受 的 能 力 。 写 需要 才华 、 付 出 和 经 验 ， 
它 的 价值 是 内 容 永 远 不 可 能 企及 的 。 如 采 你 真诚 地 光 望 沟通 、 局 发 、 
吸引 或 说 服 他 人 ， 你 要 做 的 第 一 件 事 丈 是 抛 下 项 目 、 程 序 或 相关 人 士 
等 一 切 内 容 。 在 这 个 过 程 中 ， 你 的 问题 、 答 案 、 目 标 和 顾客 都 会 变 得 
更 加 明了 。 


说 服 力 是 作用 于 个 人 的 ， 这 征 人 类 的 行为 。 内 容 则 不 会 描述 人 的 
期 竺 或 询 望 。 内 容 可 以 被 机 大 识 别 、 储 存 并 移动 。 如 采 工 程 师 和 程序 
员 用 内 容 来 描述 他 们 的 系统 或 App “手机 应 用 程序 ) ， 我 完全 理解 ， 
但 是 我 不 需要 任何 形容 机 顺 的 字眼 挡 在 我 的 工作 面前 。 


这 些 年 来 ， 工 程 师 的 口号 逐渐 混 进 了 传媒 界 以 及 我 们 的 日 音 生 
活 。 这 些 字眼 现在 充斥 着 我 们 的 生活 : 终端 用 户 ， 界 面 ， 数 据 转 储 ， 
多 任务 处 理 。* 多 任务 处 理 ” 这 个 词 以 前 是 用 来 形容 一 台电 脑 处 理 套 同 
时 运行 多 个 程序 的 。 这 对 于 电脑 处 理 器 来 说 或 许 没 问 题 ， 但 是 人 类 这 
样 做 往往 会 留 下 一 堆 席 头 蛇 尾 的 事 。 更 甚 ， 让 顾客 体验 “界面 或 多 
个 “接触 点 " 听 上 去 真 的 令 人 不 悦 。 工 程 语言 ， 例 如 “内 容 ?， 贬 低 了 人 
类 行为 ， 内 容 追 随 者 认为 做 生意 不 必用 到 人 类 的 才能 。 这 和 是 行 不 通 
卫 汪 


到 目前 为 止 ， 提 升 沟 通 、 说 服 他 人 效果 最 简单 的 方法 束 是 运用 形 
容 人 类 行为 而 非 机 品行 为 的 字眼 。 我 搂 到 任务 后 做 的 第 一 件 事 ， 吏 是 
划 掉 所 有 形容 电脑 和 机 需 行 为 的 字眼 ， 然 后 再 找 出 这 个 产品 或 服务 最 
人 性 化 的 特点 。 


基于 机 械 化 沟通 方式 的 商务 催 报 、 商 务 计划 以 及 宣传 策略 都 不 会 
成 功 ， 因 为 人 类 的 沟通 方式 与 机 万 不 同 。 机 天 的 沟通 只 有 一 个 目的 : 


传输 数据 或 事实 。 人 类 的 沟通 则 有 两 个 目的 : 传输 事实 ， 并 唤起 情绪 
反应 。 


人 类 的 沟通 有 两 个 目的 : 传 | 。_ 夏 正 的 况 服 需要 两 痢 兼 征 
输 事 实 ， 并 唤起 情绪 反应 。 它 需 要 对 活生生 的 人 传达 真实 的 
言 息 并 建立 真实 的 情感 联系 。 哪 
里 好 笑 ? 哪里 悲伤 ? 哪里 电 蠢 、 
诗意 或 美好 ? 回答 这 些 问 题 远 远 超越 了 内 容 的 范畴 。 它 需要 同情 心 、 
同 理 心 和 才华 。 我 曾 挣扎 了 一 周 ， 把 “饥饿 "一 词 换 成 < 饥 不 择 食 ”， 
为 它 更 加 人 性 化 ， 能 唤起 更 强烈 的 情绪 反应。 每 个 人 都 会 感到 饥 俄 ， 
然而 一 提 到 饥 不 择 食 ， 生 动 的 场景 可 能 马上 就 会 跃 入 脑海 。 衣 服 会 被 
扒 掉 ， 甬 子 会 被 打 雁 。"“ 饥 场 ? 可 以 被 控制 ， 而 * 纪 不 择 食 ” 会 植 入 场 
景 。 理 解 “ 饥 狐 "” 和 * 饥 不 择 食 ” 之 间 的 差别 一 一 这 种 不 易 衡量 的 性 质 
需要 人 生 阅 历 ， 需 要 才华 来 演绎 ， 需 要 敬业 的 精神 来 坚持 。 


回 他 人 传递 信息 、 提 供 消 遗 方式 或 说 服 他 人 十 需要 努力 和 感知 
的 。 提 供 内 容 则 好 像 是 为 当地 的 广告 俱乐部 提供 午餐 服务 ， 竺 点 在 于 
便捷 和 便宜 ， 而 不 是 真正 考虑 每 个 人 想 吃 或 是 喜欢 吃 什么 。 


高 效 沟通 需要 人 花 时 间 了 解 受众 ， 并 关注 他 们 的 满意 度 。 大 没 有 敬 
业 的 沟通 精神 ， 你 剩 下 的 便 只 有 内 容 了 ， 内 容 会 把 沟通 变 成 一 条 单行 
道 。 如 果 一 棵 树 倒 在 森林 里 ， 有 声响 却 没 人 听见 ， 那 这 个 声响 就 仅仅 
征 内 容 而 已 ， 因 为 没有 反 媚 。 在 信息 传送 者 和 接收 者 之 间 的 沟通 获得 
成 功 后 ， 一 定 有 人 得 到 了 信息 或 产生 了 情绪 反应 。 把 新 闻 、 信 息 、 故 
事 、 游 戏 和 应 用 程序 当 作 内 容 去 传播 ， 说 明 传 播 者 未 能 履行 高 效 沟 通 
的 个 人 责任 。 


一 旦 把 人 们 创造 、 销 售 并 传播 的 事物 当 作 内 容 ， 商 家 便 忽 视 了 硕 
客 的 需求 以 及 满足 需求 珊 来 的 收益 。 而 真正 的 才华 、 经 和 和 投入 需要 


下 真 功 夫 、 人 花 真 金 日 银 才 能 得 到 。 我 从 未 听 过 真诚 的 作家 或 乞 术 家 说 
出 “内 容 是 王道 ”一 类 的 话 ， 只 有 那些 从 未 耕耘 ， 却 通过 展示 他 人 作品 
而 赚钱 的 电 商 专员 和 信息 聚合 人 员 才 会 这 么 说 。 


越 来 越 多 的 MBA 《工商 管理 硕士 ) 、 律 师 和 风险 投资 人 进入 广告 
业 ， 我 听 到 的 关于 内 容 的 谈论 也 越 来 越 多 。 他 们 钟爱 内 容 ， 而 他 们 最 
爱 的 是 “用 户 生成 的 内 容 ”。 从 他 们 的 热情 度 判 断 ， 用 户 生 成 的 内 容 对 
于 网 络 传媒 来 说 ， 束 像 红酒 中 的 拉 菲 。 别 提 多 了 不 起 了 ! 


最 近 我 的 广告 和 娱乐 世界 被 好 多 没有 灵魂 的 内 容 所 占据 。 儿 乎 在 
参加 每 个 会 议 前 我 都 要 提醒 目 己 工作 的 价值 。 我 想象 着 跟 那 些 信 息 聚 
合 人 员 和 人 研发 平台 的 数码 发 电机 这 样 说 话 : “我 是 一 名 艺 术 家 和 作家 。 
如 有 果 你 布 望 我 一 大 打 在 你 喉 呢 上 ， 融 请 称 我 的 作品 为 "内 容 ' 吧 。 这 个 
词 是 在 岂 低 我 所 做 的 一 切 。” 


这 份 工作 的 目的 是 和 他 人 产生 真诚 的 联系 ， 这 是 需要 共 情 能 力 和 
真正 的 才华 的 ， 这 些 能 力 都 超出 了 内 容 的 范畴 。 如 采 客 户 需要 你 创造 
这 种 可 贯 的 联系 ， 他 们 必须 愿意 为 此 掏腰包 。 


再 说 ， 寿 赚 不 到 钱 ， 你 也 不 会 进入 广告 行业 。 你 提供 的 其 实 束 是 
有 根据 的 见解 ， 而 你 的 客户 和 淤 在 受众 有 权 接 受 或 忽视 这 些 见解 。 对 
我 来 说 ， 内 容 供应 是 无 鉴别 能 力 、 冷 漠 而 又 廉价 的 行业 。 我 用 不 到 内 
容 供应 商 提 供 的 任何 内 容 ， 你 也 不 必用 。 


动机 有 三 ， 请 任 选 两 种 


当 这 份 工作 必然 带 来 的 每 日 名 突 、 了 矛盾 、 误 会 让 你 备 感 焦 
虑 、 肖 民 或 痛 天 时， 你 便 很 难 让 他 人 快乐 起 来 。 如 果 在 处 理工 作 


时 为 目 己 的 收获 设 定期 待 ， 你 便 能 更 好 地 知道 是 否 达标 或 超越 目 
标 ， 并 因此 工作 得 更 快乐 些 。 


我 在 前 面 说 过 退 后 一 步 看 请客 户 动机 的 重要 性 。 了 解 目 己 接手 项 
目的 原因 同样 重要 。 这 样 做 能 让 谈判 双方 都 更 加 理智 。 


以 前 我 宣传 过 的 打印 店 里 贴 着 这 样 的 标识 : 速度 ， 质 量 ， 价 格 ， 
任 选 两 种 。 这 标识 关乎 时 间 、 技 术 和 人 金钱 之 间 的 关系 。 


我 相信 专业 创意 人 士 接手 项 目的 主要 原因 有 三 。 首 先 当 然 是 赚 
钱 ， 其 次 是 回 客 户 证 明 你 能 比 婉 争 对 手 做 得 更 好 或 者 更 省 钱 ， 最 后 是 
展示 创意 把 控 能 力 ， 这 能 训 来 同行 的 认可 ， 获 得 奖项 。 


三 者 同时 做 到 十 极为 罕见 的 。 因 此 ， 我 很 想 为 创意 人 士 、 作 家 和 
亏 术 家 制作 一 个 牌子 ， 让 他 们 挂 在 办 公 室 或 工作 室 里 ， 上 面 写 着 : 金 
钱 ， 机 会 ， 控 制 权 ， 请 任 选 两 种 。 


人 金钱， 机 会 ， 控 制 权 ， 请 任 乏术 家 、 作 家 和 其 他 领域 的 
en 创意 人 士 若 想 拥有 满意 的 职业 生 
涯 ， 并 不 是 靠 赚 大 钱 或 每 个 作品 
都 获奖 ， 甚 至 也 不 需要 日 益 壮 大 
的 客户 名 单 。 天 键 在 于 ， 要 知道 当初 接手 这 个 项 目 时 的 动机 ， 并 始终 


牢记 。 快 乐 、 成 功 的 创意 人 十 都 能 做 到 这 点 。 实 际 上 ， 他 们 中 很 多 人 
都 没 意 识 到 目 己 有 这 个 特点 。 


不 快乐 、 不 满意 或 新 入 行 的 创意 人 士 束 不 是 这 样 。 他 们 往往 羡 为 
了 机 会 或 控制 权 而 接手 一 个 项 目 ， 希 望 通过 对 机 会 的 最 大 化 利用 和 优 
异 表现 使 客户 深 受 司 发 并 充满 感激 ， 从 而 层 意 在 接 下 来 的 日 子 里 文 付 
真正 能 反映 创意 人 士 价 值 的 那个 数目 。 这 种 情况 从 未 发 生 过 。 


我 最 喜欢 《广告 狂人 》 第 二 季 中 的 一 集 。 佩 吉 : 奥 尔 森 刚刚 成 为 初 
级 文案 写 手 时 曾 接手 她 所 在 教区 的 教 特 的 一 个 项 目 。 她 本 以 为 ， 同 意 
免费 提供 服务 束 能 拥有 创意 控制 权 ， 然 而 她 销 了 。 和 4 牧师， 也 束 是 她 的 
客户 的 一 些 想法 是 佩 吉 不 赞同 的 。 


我 喜欢 这 个 故事 ， 因 为 我 认识 的 每 个 人 都 承认 ， 在 职业 生涯 的 某 
个 阶段 曾 在 提供 免费 服务 时 挤 入 同样 的 陷阱 。 在 这 种 情形 中 ， 他 们 只 
能 三 选 一 ， 也 驶 是 只 能 得 到 机 会 。 

站 在 客户 的 角度 来 看 ， 本 想 给 合作 方 提 供 金 线 和 机 会 ， 却 发 现 对 
方 想 要 的 是 金钱 和 控制 权 ， 那 将 是 令 人 不 悦 的 。 最 成 功 的 关系 基于 双 
方 对 动机 的 一 致 认识 。 


金钱 、 机 会 和 控制 权 。 只 得 其 一 是 无 法 忍 党 的; 得 其 二 ， 你 便 有 
生意 可 做 ; 没有 人 可 以 同时 拥有 三 者 。 


好 主意 ! 现在 请 把 它 卖 出 去 ! 


在 电影 《 义 海 雄风 》 (A Few Good Men) 中 ， 汤 姆 . 克 鲁 斯 饰 
演 一 位 聪明 冷静 的 辩护 律师 。 他 对 集 米 :摩尔 饰演 的 热情 、 带 有 理 
想 主 义 的 法 律 顾问 愤怒 地 大 叫 : “我 相信 什么 不 重要 ! 我 能 证 明 什 


么 才 是 唯一 重要 的 ! "在 说 服 别人 的 过 程 中 ， 你 的 想法 有 多 伟大 并 
不 重要 ， 重 要 的 是 有 没有 人 愿意 为 这 个 想法 买单 。 


销售 创意 是 想 办 法 让 他 人 拥 
在 说 服 别 人 的 过 程 中 ， 你 的 | 有 创意 的 过 程 ， 让 这 个 创意 不 再 
想法 有 多 伟大 并 不 重要 ， 重 要 的 | 仅仅 属于 你 。 在 这 个 过 程 中 ， 你 
和 是 有 没有 人 愿 为 这 个 想法 科 单 。 | 需要 倾听 ， 还 要 把 功劳 分 享 给 没 
有 参与 创作 的 人 。 在 广告 业 ， 专 
业 人 士 赚 的 既是 创意 的 钱 ， 也 是 分 享 创 意 从 而 使 客户 感受 到 创意 力量 
的 钱 。 


我 刚 开 始 工 作 时 ， 创 意 源源 不 断 ， 却 不 知道 纸 样 展示 与 销售 创 
意 。 我 有 很 多 好 创意 ， 人 然而 没有 什么 比 因 不 擅 销 售 看 着 好 创意 胎 死 腹 
中 更 粳 糕 的 了 。 


唐 . 德 雷 相 总 能 在 会 议 中 如 鱼 得 水 ， 那 都 是 源 于 我 早期 的 失败 。 关 
于 说 服 力 的 一 切 我 都 是 在 实战 中 学 来 的 一 工作 中 ， 那 些 有 钱 人 依 赖 
于 我 的 决策 生存 。 这 种 学 习 方 式 伴随 着 高 风险 和 高 度 焦虑 ， 然 而 这 能 
让 人 更 加 专注 ， 更 清晰 地 思考 。 


阴 售 始 于 开场 日 


创意 展示 的 开场 日 是 把 观众 拉 癌 你 的 绝 佳 机 会 。 进 入 正题 之 前 ， 
当 人 们 对 你 提 到 的 整体 概念 或 普 志 准则 点 头 表示 赞同 时 ， 你 便 知 道 机 
全 本 


不 论 你 展示 的 是 设计 冬 、 电 视 广 告 、 海 报 、 网 络 广 告 、 弹 出 式 广 
告 、 网 站 还 是 电影 剧情 大 纲 ， 你 都 需要 首先 说 服 他 人 赞 同 你 正在 销售 
的 想法 所 依据 的 主要 准则 和 见解 。 做 到 这 点 后 ， 你 才能 继续 销售 诠释 
或 执行 的 具体 方式 。 你 的 态度 需要 从 “我 为 你 想到 了 一 扒 主 意 ” 转 变 
为 "我们 基于 共同 的 经 难 都 明日 ， 那 些 我 们 看 到 、 关 注 到 并 参与 的 很 多 
事 都 是 能 够 引起 共鸣 的 ”。 


进入 正题 衣 ， 好 的 销售 人 员 会 准备 精彩 的 一 句 话 、 一 个 故事 或 一 
个 观点 ， 试 图 让 每 个 参与 者 点 头 货 同 。 也 是 在 这 时 ， 在 座 的 人 实际 已 
经 认同 销售 人 员 对 问题 的 分 析 ， 创 意 被 成 功 地 卖 了 出 去 。 剩 下 的 只 是 
客 套 话 而 已 。 


在 唐 : 德 雷 相同 柯达 员工 解释 全 新 的 圆 形 投影 仪 该 叫 什么 名 字 之 
前 ， 他 们 都 认同 唐 提 出 的 人 们 都 会 有 人 怀旧 情结 并 喜欢 故地 重 游 的 特 
质 。 当 在 座 的 人 纷纷 点 头 后 他 才 宣 布 投影 仪 的 名 字 : 旋转 木马 。 


马 修 : 韦 纳 把 唐 或 佩 吉 在 开场 日 中 让 满座 人 点 头 的 情景 称 为 “他们 
与 客户 成 为 共 谋 ”的 瞬间 。《 广 告 狂人 》 中 充满 了 这 种 技巧 。 在 第 一 季 
结束 时 当 唐 把 “旋转 木马 ?投影 仪 广告 卖 给 客户 时 ， 你 看 到 了 这 种 技 
巧 。 当 佩 吉 为 棒 冰 公司 打出 新 标语 “* 拿 去 。 斑 开 。 分 讲 。 爱 上 
它 。” 时 ， 分 孚 糖水 冰棒 几乎 成 为 一 种 度 诚 的 体 煌 。 在 最 后 一 季 为 " 汉 
堡 大 厨 " 的 广告 宣传 做 铺 焚 时 ， 我 们 也 看 到 了 这 种 技巧 。 我 们 从 未 听 过 
佩 吉 展示 创意 的 正式 内 容 ， 也 不 需要 听 到 。 看 到 讲 开场 日 时 台 下 纷纷 
点 头 ， 我 们 藉 知道 成 功 了 ， 公 司 拿 下 了 这 个 客户 。 


你 要 说 服 的 观众 或 许 和 你 在 欣 质 创意 方面 有 着 不 同 的 出 发 点 ， 但 
倘 大 你 能 有 一 个 见解 使 满 屋 人 纷纷 点 头 的 话 ， 你 便 已 经 成 功 了 一 半 。 


为 自己 做 事 


我 见 到 的 第 一 个 在 客户 面前 展示 和 销售 创意 的 人 ， 征 我 职业 
生涯 中 首位 创意 总 监 上 司 吉 姆 : 添 元 。 吉 姆 来 目 俄 勒 站 州 的 一 个 小 


持 ， 曾 大 学 橄 概 球 队 队 员 。 他 请 秀 英 俊 ， 帮 子 美丽 ， 家 庭 幸 


福 。 他 聪明 又 有 创造 力 ， 还 有 威 尔 :罗杰斯 一 般 的 讲话 风格 ， 能 让 
目 己 说 的 每 句 话 听 上 去 都 像 是 常识 或 民间 智 达 。 


没 见 过 其 他 范例 的 我 一 直 在 学 吉姆 的 样子 。 那 时 的 我 又 味 又 壮 ， 
比 起 橄榄 球 队员 ， 我 更 像 你 家 隅 盛 的 无 政府 主义 者 ， 而 且 我 总 是 习惯 
紧 锁 眉头 。 不 用 说 ， 吉 姆 那 种 * 亲 和 ?路 线 与 我 格格 不 入 。 


我 的 第 二 个 老板 布鲁斯 : 邓 多 利 是 我 迄今 见 过 最 具 演 讲 才华 的 。 他 
的 块头 驶 像 法 国明 星 杰 拉 尔 : 德 帕 迪 约 。 和 德 帕 迪 约 一 样 ， 布 鲁 斯 也 有 
优秀 演员 所 有 具备 的 人 台风。 他 能 把 任何 故事 都 讲 得 惟 妙 惟 肖 ， 也 能 把 观 
察 到 的 任何 小 细节 讲 成 20 分 钟 的 单口 相声 。 他 讲话 时 还 会 辅 以 手势 进 
行 描述 、 强 调 ， 并 用 一 种 几 近 原 始 的 方式 呈现 画面 。 他 的 演讲 生动 有 
趣 ， 由 于 过 于 投入 ， 铝 稍 把 目 己 弄 得 大 省 淋 和 福 ， 属 于 激情 四 射 的 风 
格 。 我 曾 见 过 布鲁斯 在 二 三 十 位 西 痛 半 履 的 人 面前 跌 上 会 议 桌 ， 并 像 
只 重 达 275 磅 的 巨型 晰 蝎 那 样 爬 行 。 他 那 是 在 为 一 家 墨西哥 连锁 餐厅 展 
示 广 告 创 意 ， 广 告 里 有 一 只 会 说 话 的 好 鳞 蜥 。 这 家 伙 能 把 任何 东西 卖 
出 去 。 我 也 曾 试 着 像 他 一 样 演讲 ， 然 而 效果 不 尽 如 人 意 。 


最 后 我 发 现 ， 必 须 让 那 紧 锁 的 眉头 为 我 所 用 。 写 永远 不 会 消失 ， 
用 别人 的 语言 或 动作 套路 无 法 掩 兽 它 的 。 我 学 会 诚 屋 地 跟 客 户 解释 
说 ， 如 采 我 的 创意 缺少 华 得 起 推 殴 的 证 据 和 聪 营 的 见解 ， 我 根本 无 法 


入 睡 。 我 告诉 他 们 我 会 严肃 地 对 竺 他们 的 问题 ， 把 这 些 问 题 当 成 目 己 
的 问题 。 我 吏 是 这 样 的 人 ， 我 展示 的 创意 有 的 好 笑 ， 有 的 充满 戏剧 
性 ， 长 至 还 有 多 愁 善 感 的 ， 这 一 切 育 后 都 还 伴 有 一 丝 焦虑 。 这 种 风格 
对 我 来 说 是 奏效 的 ， 因 为 这 束 是 我 。 我 对 创意 充满 热情 ， 我 也 有 核 
角 。 有 人 喜欢 我 的 风格 ， 也 有 人 不 喜欢 。 然 而 ， 我 学 会 了 接受 目 己 观 
察 世 界 、 想 出 创意 和 讲 故 事 的 方式 ， 因 为 它 对 我 来 说 是 万 效 的 。 


所 以 请 你 做 你 目 己 。 上 听 你 演讲 的 人 或 许 不 相信 你 的 话 ， 但 他 们 必 
须知 道 你 相信 你 目 己 。 


展示 你 的 创意 将 如 何 改变 对 方 的 世界 


ChiatDay 广 告 公司 的 董事 长 杰 伊 ' 恰 特 曾 说 : “ 别 把 “他 们 是 
谁 : 当 作 卖点 ， 要 把 ' 他 们 想 成 为 谁 当 作 卖 点 。?" 我 补充 一 句 : 尽 可 


能 用 图 片 展示 给 他 们 看 他 们 想 成 为 的 样子 。 


我 曾 为 一 家 软件 公司 做 宣 
尽 可 能 用 图 乒 展 示 给 他 们 看 | 传 ， 而 当时 他 们 正在 打 一 场 漫长 
他 们 想 成 为 的 样子 。 而 复杂 的 官司 。 这 是 一 家 行业 领 
头 公 司 和 创新 者 ， 习 惯 于 定期 扒 
出 新 产品 并 在 行业 中 制造 大 动静 。 它 被 起 诉 后 ，《 纽 约 时 报 》 和 《 华 
尔 街 日 报 》 每 天 都 会 报道 这 难看 的 官司 动态 。 


可 想 而 知 ， 公 司 士气 相当 低落 。 


其 间 ， 我 被 雇 去 帮忙 发 布 新 产品 。 产 品 不 错 ， 我 的 介绍 方式 也 很 
有 趣 。 开 始 时 ， 我 走 上 人 台 ， 先 没有 讲话 ， 而 是 举 起 一 张 我 杜撰 的 《 纽 
约 时 报 》 头 版 头条 的 图 片 ， 展 示 产 品 发 布 后 的 那个 早晨 。 图 片上 ， 公 
司 CEO 面 带 微 突 、 手 氛 新 产品 站 在 时 代 广 场 上 ， 被 周围 大 屏幕 上 的 产 
品 广 告 所 包围 。 图 片上 方 用 超大 续 字 体 宣 布 公司 的 官司 已 了 结 ， 新 一 
天 的 频 光 来 临 了 。 我 还 编 了 一 个 故事 ， 讲 述 新 产品 将 如 何 使 公司 重 
生 ， 并 改变 业界 的 气象 


当 伏 ， 这 些 都 是 虚构 的 。 


在 展示 过 程 中 ， 公 司 的 公关 总 监 ， 那 个 一 年 来 每 天 被 媒体 轮番 绑 
炸 的 人 ， 走 上 人 台 ， 拿 起 假 报 纸 放 在 胸 前 ， 并 在 接 下 来 的 展示 中 一 直 紧 


紧 地 抱 着 它 。 比 起 成 功 的 新 产品 发 布 ， 这 些 人 更 想 重 新 被 世界 视 为 好 
人 。 后 来 ， 他 们 屎 下 了 我 们 鳌 个 广告 方案 。 


你 遇 到 的 大 多 数 公 司 都 不 会 四 面 楚 歌 ， 然 而 你 的 任务 是 一 样 的 ， 
你 有 要 展示 给 客户 你 能 理解 并 看 请 他 们 想 要 相信 的 故事 。 让 他 们 知道 你 
懂得 他 们 的 意图 ， 然 后 给 他 们 展示 你 的 想法 、 项 目 、 设 计 或 宣传 作品 
能 如 何 进一步 展开 客户 的 故事 并 帮助 他 们 从 现状 迈 入 理想 的 状态 。 


下 面 这 则 瑞典 国家 铁路 广告 一 直 有 是 我 最 爱 的 广告 作品 之 一 。 这 则 
广告 中 没有 提 到 火车 、 和 舒适 度 以 及 旅程 ， 而 是 直接 跳 到 了 欢乐 的 重逢 
场景 ， 也 残 和 证 人 们 乘 火 车 的 目的 。 
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消 极 中 的 积极 


销售 人 员 总 被 教导 要 态度 积极 。 我 不 明日 为 什么 。 我 常 稼 觉 
得 当 我 在 试图 说 服 别 人 去 生 试 狐 鲜 事物 时 ， 生 动 描述 “不 作 


为 "或 " 走 老路 ”会 给 公司 或 个 人 珊 去 何 种 灾难 ， 十 非常 雪 效 的 。 


在 这 点 上 ， 医 生 做 得 很 好 。 他 们 会 告诉 病人 做 了 手术 之 后 病情 可 
能 会 好 转 。 然 而 ， 真 正 说 服 病人 同意 手术 的 却 是 不 做 手术 会 有 什么 后 


〇 


音 


我 有 个 朋友 是 好 莱 声 编剧 。 他 说 每 当 听 到 电影 工作 室 经 理 问 “不 有 
谁 看 过 这 稿子 ?的 时 候 ， 他 了 藉 知道 对 方 感 兴 趣 想 闫 下 他 的 故事 了 。 因 为 
经 理 知 道 ， 如 果 对 手 买 下 了 目 己 错过 的 剧本 并 制作 出 叫座 的 电影 ， 他 
的 饭碗 殉 保 不 住 了 。 对 于 客户 来 说 也 是 如 此 。 


我 们 都 知道 广告 宣传 方案 或 宣传 策略 可 能 要 伦 费 数 百 万 美元 。 对 
于 很 多 公司 和 决策 人 而 言 ， 批 准 此 类 巨额 开销 的 心理 负担 不 轻 。 诀 定 
接受 有 时 会 让 人 心 惊 胆 战 ， 而 不 接受 也 不 意味 着 没有 风险 。 如 采 你 真 
的 想 卖 出 你 的 创意 ， 吏 必须 让 他 们 知道 看 似 安 全 选择 育 后 的 隐 叫 。 


让 人 明日 不 接受 改变 的 代价 更 大 是 你 的 责任 。 如 有 果 客 户 认为 你 的 
创意 风险 太 大 ， 你 要 问 他 : “如 采 明 早 醒 来 发 现 对 手 采 纳 了 类 似 的 创 
意 ， 你 会 作 何 感受 ? ”让 他 想象 一 下 目 己 不 能 拥有 这 个 创意 ， 世 界 将 是 
经 样 一 番 景 象 以 及 到 那 时 他 的 感受 。 


有 时 保持 积极 ， 或 者 说 得 到 积极 结果 的 最 佳 方式 ， 便 是 温和 地 把 
对 话 市 入 地 狱 般 的 情景 假设 。 


他 们 不 是 来 看 道具 的 


我 擅长 画 画 。 刚 开始 创作 电视 广告 时 ， 我 会 画 出 像 电 影 胶片 
一 样 详尽 的 情节 串联 图 板 一 广角 场景 、 大 特写 、 逼 真 的 人 物 形 


象 以 及 细致 的 产品 独 案 。 我 画 的 是 精致 的 乞 术 铝 。 


可 征 顾客 不 在 乎 你 的 忆 术 造 语 、 花 了 多 长 时 间 以 及 如 何 展 示 。 这 
些 购 买 脚本 、 沫 单 设 计 或 博客 文案 等 专业 沟通 服务 的 人 ， 想 看 到 和 听 
到 的 是 他 们 要 怎么 把 产品 卖 出 去 ， 而 不 是 你 做 了 什么 、 想 了 什么 、 最 
过 下 福星 作 公 和 


我 为 我 的 第 一 个 大 客户 塔 可 钟 设 计 广 告 方案 时 体会 到 了 这 点 。 这 
家 公司 批准 一 个 广告 方案 需要 经 过 三 轮 会 议 。 首 先 ， 我 要 把 我 做 的 漂 
亮 的 情节 串联 图 板 展示 给 品牌 经 理 ， 也 惑 是 客户 市 场 团 队 中 级 别 最 低 
的 那个 人 。 如 采 他 喜欢 我 的 方案 便 会 请 他 的 上 司 来 听 我 展示 。 如 果 两 
个 人 都 喜欢 ， 那 么 我 将 会 在 悍 销 部 门 副 总 经 理 那 里 销售 我 的 创意 。 流 
程 束 是 这 样 ， 也 融 是 说 我 为 了 卖 出 一 个 想法 需要 连续 展示 三 场 。 


我 的 想法 不 钳 ， 我 也 用 了 好 几 天 时 间 画 出 美丽 的 图 板 。 我 太 为 我 
的 大 作 而 骄傲 了， 因此 我 把 图 板 交 给 品牌 经 理 让 他 目 己 欣赏 。 我 希望 
他 能 仔细 人 研 完 每 个 课 亮 的 画面 并 了 解 这 个 创意 有 多 棒 。 


我 坐 在 那里 把 图 板 举 在 离 他 虹 子 儿 瑞 十 的 地 方 ， 生 怕 他 忽视 某 个 
细 世 。 他 了 束 像 读 证 画 一 样 读 到 了 结尾 ， 然 后 把 他 的 上 司 请 了 过 来 。 上 
司 过 来 后 ， 我 又 让 她 看 了 一 遇 图 板 。 她 看 完 后 去 叫 管 销 部 门 副 总 经 理 
了 。 


我 们 公司 的 老板 也 在 场 ， 这 时 他 凌 过 来 轻声 跟 我 说 : “你 的 想法 不 
错 。 别 再 给 人 展示 图 板 了 ， 该 让 人 看 到 广告 了 ， 不 然 生意 束 没 了 。” 


当 那 个 负责 最 终 折 板 的 副 总 经 理 进门 时 ， 我 已 经 把 图 板 倒 扣 在 桌 
子 上 了 。 我 展示 了 广告 ， 描 述 了 布景 和 镜头 的 移动 ， 解 释 了 广角 镜头 
里 的 情景 ， 以 及 如 何 利 用 特写 来 展示 产品 。 我 模仿 了 所 有 角色 ， 不 落 
下 每 个 声音 特效 。 换 言 之 ， 我 展示 了 广告 而 不 是 图 板 。 成 功 ! 


在 此 之 前 ， 我 一 直 都 藏 在 漂亮 的 岁 板 育 后 。 它 很 好 看 ， 但 却 不 是 
客户 在 会 议 中 想 看 到 或 是 购买 的 。 他 们 想 看 到 广告 而 不 是 图 板 。 我 一 
直 提 醒目 己 ， 你 卖 的 应 该 是 购 严 者 想 买 的 东西 ， 而 不 是 你 擅长 做 的 道 
具 。 


一 人 


你 是 答案 ， 不 是 问题 。 请 表现 得 可 信 些 ! 


我 在 小 学 时 很 机 灵 ， 但 阅读 速度 慢 ， 成 绩 不 好 。 我 的 成 绩 报 
告 单 上 总 是 写 着 : “ 乔 什 没 有 完全 发 挥 出 他 的 潜力 。?" 我 那 时 一 直觉 


得 自己 是 个 让 人 失望 的 孩子 。 


在 刚 参 加 工作 的 时 候 ， 我 往往 还 没 开 始 展示 创意 束 已 认定 目 己 的 
表现 一 定 会 让 人 失望 。 展 示 给 上 司 看 上 司 会 失望 ， 展 示 给 客户 看 客户 
会 失望 。 不 论 我 的 工作 质量 如 何 ， 我 想象 到 的 会 议 画 面 都 是 一 样 的 : 
我 走 进 会议 室 ， 拿 出 设计 疼 或 情节 串联 图 板 ， 老 板 或 客户 坐 在 会 议 果 
前 ， 我 翻 开 图 板 展示 创意 ， 我 的 想法 乱 凉 地 在 空气 中 肝 注 ， 不 招 人 待 
见 ， 我 采 站 在 那里 ， 然 后 老板 或 客户 会 叹 口 气 ， 说 :“ 讲 完了 吗 ? "我 
会 回答 :“ 讲 完了 。 能 再 给 我 点 儿 时 间 吗 ? ”他 们 说 : “不行 ， 我 们 没 时 
间 了 ， 现 在 还 一 点 儿 进 展 都 没有 。” 


后 来 我 听 到 一 个 关于 尤 里 西 斯 格兰特 总 司令 的 故事 ， 让 我 重新 审 
视 了 对 目 己 的 期 待 。 


格兰特 司令 很 旧 上 战场 ， 唯 一 能 够 让 他 直面 敌人 的 方式 吕 征 大 战 
前 一 晚 喝 个 酷 醒 大 醇 。 有 一 天 ， 格 兰 竺 和 他 的 部 队 在 作战 的 前 一 天 驻 
扎 在 了 敌 盏 守 地 的 对 面 。 格 兰 特 一 如 既往 地 感到 和 铭 惧 ， 也 一 如 既往 地 
喝 了 个 大 醇 。 第 二 天 他 起 来 准备 打仗 时 却 发 现 收 军 不 见 了 。 他 穿 过 收 
方 刘 地 ， 看 到 了 帐篷 、 铺 盖 卷 和 鞋子 ， 还 注意 到 炒 染 锅 和 咖啡 过 仍然 
在 冒 着 热学。 于是， 格兰特 推 有 晰 出 敢 军 是 临阵 脱逃 。 走 在 被 遗弃 的 宫 
地 里 ， 格 兰 特 忽 然 意 识 到 ， 收 军 司令 和 格兰特 一 样 ， 也 害 介 打仗 。 


这 个 故事 彻 展 地 改变 了 我 对 创意 展示 的 看 法 。 我 的 展示 对 象 也 和 
我 一 样 害 介 没有 好 创意 。 我 的 展示 也 因此 变 得 频 具 说 服 力 。 毕 竞 ， 如 
果 他 们 有 主意 可 不 会 来 找 我 了 。 


以 前 我 会 想 : 我 的 客户 都 是 MBA， 都 在 大 公司 工作 ， 有 大 额 宣传 
换 金 。 我 算 什 么 ? 从 乞 术 学 校 毕 业 的 26 罗 小 毛 孩 任 什 么 给 他 们 出 谋划 
策 ? 后 来 我 的 想法 变 成 : 我 是 他 们 最 大 的 希望 。 如 采 我 创意 枯 交 ， 他 
们 也 有 吏 急 技 穷 。 他 们 都 祈祷 我 有 好 创意 。 我 唯一 要 做 的 束 是 走 进 会 议 
室 ， 让 他 们 知道 福 从 天 降 了 。 


从 那 之 后 ， 我 会 市 着 “你 需要 我 ”的 认 知 ， 充 满目 信 地 进行 每 一 次 
创意 展示 。 我 不 再 把 老板 或 客户 看 作 评 审 作 品 对 或 错 、 有 趣 或 无 聊 的 
权威 人 士 。 他 们 其 实 没 有 什么 思路 ， 都 在 等 着 我 的 创意 扫 去 他 们 的 焦 
虑 和 孜 惯 。 所 以 我 要 帮助 他 们 。 


一 二 


他 们 和 输 不 起 什么 ? 


在 任何 合作 关系 中 ， 你 都 会 遇 到 号 怀 不 同 技 忆 和 动机 的 人 。 
震 想 合作 成 功 ， 你 必须 知道 对 方 的 动机 。 有 时 他 们 会 告诉 你 ， 有 


时 不 会 。 


一 次 我 在 制作 一 则 电视 广告 时 ， 胶 片 出 了 问题 。 洲 解 胶片 乳剂 层 
的 洲 液 温度 没有 掌握 好 ， 每 一 卷 胶 片 看 上 去 都 像 是 在 又 风 雪 中 提 摄 
的 。 大 家 立刻 开会 决定 该 怎么 做 。 还 有 能 用 的 吗 ? 可 以 把 这 些 镜头 从 
广告 中 删除 吗 ? 要 重 痢 拍摄 吗 ? 


那 时 屋 里 有 五 六 个 人 。 角 落 中 有 一 位 年 迈 的 绅士 觉得 胶片 没有 任 
何 问题 。 我 们 检查 每 个 画面 时 他 都 会 说 “这 画面 很 不 错 ”“ 只 需要 改 一 由 
对 不 对 ?之 类 的 话 。 我 摘 不 介 为 什么 在 座 的 年 龄 最 大 、 经 验 最 丰富 的 制 
片 人 看 不 出 这 片子 已 经 彻底 废 掉 了 。 然 后 我 忽然 意识 到 ， 这 个 家 伙 还 
负责 管理 广告 经 费 。 如 采 其 他 人 决定 重新 拍摄 ， 严 单 的 人 是 他 。 在 这 
次 会 议 中 我 明 曰 了 制 睫 人 这 个 头衔 意味 着 什么 。 这 为 我 加 入 《广告 狂 
人 和 人》 做 了 极 佳 的 准备 。 


我 刚 从 乏术 学 院 毕 业 开 始 工 作 时 ， 那 些 西 靖 音 履 的 人 在 我 看 来 都 
一 样 。 实 际 上 ， 他 们 并 不 一 样 ， 他 们 中 有 些 人 是 客户 ， 我 们 花 的 是 他 
们 的 钱 ， 有 些 是 项 目 管理 人 ， 负 责 管理 客户 的 资金， 满足 客户 期 行 ; 
有 的 是 调研 人 员 ; 还 有 的 是 媒介 采购 员 。 一 开始 我 不 明日 这 些 人 一 起 
开会 想 达 到 什么 目的 ， 因 此 我 财 上 嘴 仔 细 聆 听 ， 并 试图 推测 每 个 人 下 
一 句 要 说 什么 。 我 发 现 不 是 每 个 人 都 被 金钱 所 驱使 ， 也 不 是 每 个 人 都 


看 重 作品 质量 。 然 而 他 们 的 确 各 有 其 动机 。 知 道 每 个 人 想 要 什么 是 非 
党 有 用 的 ， 知 道 他 们 绝对 不 想 要 什么 也 同样 重要 。 


学 会 急流 勇 退 


我 妻子 的 外 公 曾 在 拉 斯 书 加 斯 经 剂 赌场。 他 说 电 家 和 输家 的 
最 大 区 别 束 是 顾家 知道 赚 了 钱 下 撤 ， 而 输家 会 一 直 玩 到 把 钱 输 个 


精光 。 


我 曾 看 过 有 人 在 创意 展示 中 得 到 了 想 要 的 肯定 答案 后 还 滔滔 不 绝 
地 把 带 去 的 每 个 想法 都 讲 完 。 


从 拉 斯 韦 加 斯 旅行 回来 的 朋友 几乎 都 会 说 : “我 先 赚 了 500， 后 来 
到 了 1000， 最 后 一 共 赚 了 2000， 结 果 又 都 输 回 去 了 。?” 说 起 来 永远 是 风 
水 轮流 转 ， 就 仿佛 他 们 的 选择 与 风水 无 关 一 样 。 


商 弄 的 输 属 在 很 大 程度 上 取决 于 人 们 对 目 己 的 看 法 以 及 其 在 社会 
中 的 位 置 。 有 些 人 视 目 己 为 顾家 ， 所 以 他 们 会 见 好 融 收 。 而 那些 在 内 
心 深 处 视 目 己 为 失败 者 的 人 ， 则 会 一 直 玩 到 目 己 的 判断 得 到 验证 为 
本 


很 多 创意 人 士 都 会 化 很 多 时 间 为 最 糟糕 的 情形 做 准备 。 我 们 会 演 
练 假想 的 和 争论， 永远 在 包 里 备 着 应 急 措 施 ， 一 志明 彩排 应 对 特殊 状况 
的 方法 。 但 是 ， 我 们 往往 忽视 了 事情 是 有 可 能 顺利 发 展 的 。 


我 并 不 是 说 只 要 你 想法 积极 并 摆 出 胜 者 姿态 束 能 成 功 。 我 是 说 ， 
如 条 事态 发 展 顺利 而 你 也 得 到 了 想 要 的 答案 ， 台 请 停止 说 话 、 人 停止 销 
售 、 停 止 引 户 。 停 止 一 切 吧 。 你 只 需 站 起 来 、 握 手 ， 在 胜利 中 退场 。 


关于 创意 展示 的 最 后 几 点 建议 


4 
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久 子 拉链 。 
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仿 查 牙齿 。 
登 
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大 


利 诊 我 都 见 过 。 不 再 资 述 了 。 


这 些 


CD 和 4 量 
者 区 


网 络 诱导 的 隐秘 一 面 


媒介 信息 


哲学 家 马歇尔 . 麦 死 户 汉 在 1964 年 写 道 : “媒介 束 是 信息 。?” 什 


么 意思 ? 


根据 麦克 卢 汉 个 人 网 站 上 的 解释 ， 他 的 意思 和 是: “每 种 媒介 


不 论 传递 何 种 内 容 ， 都 有 它 固 有 的 功效 。 这 吏 是 它 目 冲 的 特殊 信 
电 。” 我 还 是 没 介 。 我 在 广告 界 工作 数 年 ， 但 还 是 不 懂 麦 克 卢 汉 在 
说 什么 ， 直 到 我 加 入 《广告 狂人 》 剧组 后 才 了 解 到 20 世 纪 60 年 代 
的 麦迪 示 大 道 是 什么 样 的 景 


在 那个 年 代 ， 成 功 的 传媒 人 士 懂得 产品 信息 之 外 媒介 目 带 的 特殊 
信息 ， 也 就 是 固有 功效 。 


当 商 家 或 广告 公司 购买 媒介 空间 和 时 间 为 产品 或 服务 打 广告 时 ， 
他 们 还 买 了 媒介 的 固有 功效 。 比 如 说 ， 当 广告 公司 客户 买 下 户外 宣传 
方案 上 时， 他 们 买 的 古 过 合同 好 奇 鹤 宝 介 双 召 新 产品 的 媒介 。 广 告 公司 知 
道 某 一 类 广告 种 类 必须 搭配 合适 的 媒介 符 性 才能 获得 成 功 ， 所 以 聪明 
ee 。 地 方 报纸 适合 打 茧 励 试用 型 广 
Re 志 征 展示 产品 、 服 务 或 概念 独特 性 的 绝 佳 媒 

. 在 那个 广告 业 的 疯狂 年 代 对 应 着 不 同 的 信息 ， 而 不 
同 信息 又 对 应 着 对 不 同 商业 效果 的 期 和 


互联 网 巡 介 的 固有 功效 不 易 被 看 清 ， 这 是 因 为 网 络 的 使 用 着 不 仅 
征 媒 体 公 司 。 所 有 为 个 人 利益 而 使 用 网 络 的 人 一 起 拥有 并 经 癌 着 它 。 
个 人 目的 不 同 ， 互 联网 的 固有 功效 也 不 同 。 当 于 百 万 人 用 网 络 痢 巡 体 


做 千 百 万 件 事 时 ， 广 告 公司 很 难 判断 在 网 上 做 宣传 时 对 商业 效 采 该 有 
经 样 的 期 待 。 


网 民 都 是 目 己 世界 的 主人 。 与 传统 媒介 的 受众 不 同 ， 互 联网 用 户 
积极 地 参与 了 网 络 的 建设 。 他 们 付 网 费 、 连 接 网 络 、 上 传 内 容 、 发 
由 交友， 二 个 科 贡 一 小生 下 地 织 起 了 了 网络 


互联 网 这 种 个 性 化 、 目 我 编制 的 特性 意味 痢 它 的 固有 功效 大 于 你 
能 销售 的 一 切 。 互 联网 的 独特 信息 是 : 用 户 能 够 学 到 、 掌 握 、 分 享 并 
创建 什么 以 及 他 们 能 成 为 什么 都 是 有 无 限 可 能 的 。 


罗马 不 是 一 天 建成 的 


我 在 前 面 提 到 过 四 种 可 通过 广告 实现 的 商业 目标 ， 值 得 在 此 
重复 : 


1. 通过 激发 好 奇 心 来 增加 询问 量 ; 
2. 通过 为 顾客 提供 限时 促销 来 提高 销量 


3. 通过 提醒 人 们 公司 、 产 品 或 服务 的 与 众 不 同 来 增加 市 场 占 
有 率 ; 


4. 通过 使 公司 与 特定 顾客 群 的 存在 意义 相 统 一 来 增加 或 维持 
利润 。 


从 广告 角度 来 看 ， 马 鞭 和 尔 麦 克 卢 汉 所 说 的 “媒介 束 是 信息 ”， 意 味 
着 在 1964 年 ， 根 据 不 同 媒介 的 本 质 ， 上 述 目标 各 有 其 适合 的 媒介 。 下 
面 是 一 些 商业 实例 。 


户外 海报 和 广告 牌 时 对 的 是 狐 鲜 事物 


户外 广告 的 特质 台 是 激发 好 奇 心 * 海报 、 广 告 牌 和 周围 环境 形成 
对 比 ， 能 目 然 地 产生 新 鲜 感 。 而 巨 幅 户 外 广告 仿佛 是 在 尖 叫 : “看 过 
来 ! 这 个 画面 里 有 与 众 不 同 的 新 事物 ! ”激发 人 们 的 好 奇 心 后 ， 询 问 量 
束 会 增加 。 


地 方 报纸 、 电 合 、 电 视 台 针对 的 走 眼 前 的 机 会 


没什么 比 这 些 工具 能 更 好 地 制造 紧迫 感 了 。 举 例 来 说 ， 地 方 媒体 
地 别 适合 传播 有 关 限 时 优惠 或 正在 逼近 的 危害 的 信息 ， 比 如 暴风 雨 或 
道路 关闭 。 在 地 方 报纸 上 或 电台 中 打出 广告 ， 对 想 提高 销售 额 的 零售 
商 尤 其 奏效 。 地 方 报纸 、 电 台 、 电 视 台 国有 的 即时 性 功效 发 挥 在 短期 
提高 销量 或 访问 量 上 。 


全 国 发 行 的 杂志 针对 的 是 特色 的 呈现 


全 国 发 行 的 杂志 能 高 效 地 让 人 熟悉 某 个 产品 和 服务 的 特征 ， 而 它 
的 固有 功效 就 是 增加 市 场 占 有 率 。《 道 路 和 跑道 》 (Road and 
Track) 、《 美 好 家 园 》 (Better Homes and Gardens) 、《 时 尚 》 

(Vbgue) 、《 时 尚 先 生 》 〈Esquire) 等 全 国 性 杂志 所 特有 的 性 质 是 帮 
助 广告 公司 对 产品 和 服务 的 概念 、 功 能 、 工 艺 或 执行 做 出 比较 和 评 
判 。 想 要 电 得 潜在 顾客 的 芳心 并 增加 市 场 占 有 率 ?” 从 一 个 痢 的 标语 开 
始 ， 清 楚 地 陈述 你 对 市 场 的 承诺 ， 并 不 断 通过 一 系列 四 色 印 刷 的 杂志 
跨 页 展示 你 的 独特 拷 心 ， 从 而 使 竞争 者 看 上 去 黯然 失色 。 


全 国 性 电台 通过 协助 统一 商家 与 顾客 的 观念 采 捉 
高 利润 率 


在 付费 有 线 电 视 还 未 普及 的 年 代 ， 电 视 广 播 赞 助 商 利用 电视 节目 
和 节目 嘉宾 为 千家 万 户 带 去 信息 或 提供 娱乐 。 全 国 性 广播 节目 和 广告 
的 目的 区 是 巩固 共 主 价值 ， 以 及 与 顾客 之 间 的 互 敬 互 爱 关系 。 全 国 性 
电台 的 本 质 就 是 ， 我 们 所 有 人 ， 包 括 家 寿 用 户 、 广 播 公 司 和 和 货 助 商都 


分 吾 着 同样 的 价值 观 。 我 们 都 喜欢 同样 的 事物 。 有 线 电视 网 吏 像 私人 
俱乐部 。 网 络 、 广 告 商 和 受众 的 关系 大 体 相 同 ， 只 不 过 还 要 考量 是 否 
征 圈 内 人 这 个 额外 因素 。“ 这 里 不 是 电视 台 。 这 里 是 HBO 频 道 。” 


在 20 世 纪 60 年 代 甚 至 后 来 ， 一 且 广 告 公 司 和 客户 在 商业 目标 这 个 
问题 上 达成 一 致 ， 决 定 使 用 何 种 传播 媒介 束 只 在 理论 上 还 是 个 问题 。 
假如 一 个 客户 在 1964 年 囊 着 一 份 四 年 期 品牌 发 展 计划 走 进 麦 迪 进 大 道 
上 的 一 家 广告 公司 ， 广 告 公 司 的 客户 经 理 可 能 会 起 章 如 下 的 商业 和 传 
播 计 划 : 


第 一 年 : 增加 询问 量 。 黄 页 、 户 外 海报 、 户 外 广告 牌 。 在 媒体 寅 
略 方面 ， 当 很 难 确切 地 知道 狐 产 品 的 目标 用 户 群 时 ， 用 具有 开放 性 和 
普遍 性 特点 的 媒体 尽 可 能 地 广 撒 网 不 失 为 明智 的 举动 。 目 前 为 止 ， 这 
类 媒体 包括 户外 广告 牌 、 海 报 和 公共 交通 运输 工具 。 广 告 牌 和 海报 不 
征 定 癌 广 告 。 户 外 媒体 息 展 示 给 每 个 路 人 看 的 ， 不 论 他 们 是 否 接受 广 
千里 的 主张 。 


第 二 年 : 提高 销售 氢 。 继 续 使 用 户外 海报 和 广告 牌 。 另 外 加 入 地 
方 报纸 和 电台 。 


第 三 年 : 提高 市 场 占有 率 。 更 新 户外 海报 和 广告 牌 。 推 出 杂志 


上 
喇 


第 四 年 : 提高 利润 率 。 继 续 利 用 上 述 三 种 媒介 ， 外 加 网 络 电视 忱 
助 。 


客户 经 理会 把 这 个 传播 计划 发 给 调研 、 宣 传 和 创意 部 门 ， 各 团队 
开始 癸 究 顾客 和 葛 争 对 于 ， 在 目标 受众 最 活跃 的 市 场 中 做 户外 广告 佑 
价 并 且 为 海报 或 广告 牌 创 作 概 念 。 


在 “媒介 束 是 信息 ”的 世界 里 ， 制 造 和 管理 信息 的 人 次 说 不 同 媒介 
的 固有 功效 并 能 够 灵活 运用 。 


利用 传统 媒介 的 广告 大 亭 ， 例 如 威廉 : 伯 恩 巴 元 、 乔 治 .路 易 和 玛丽 
- 韦 尔 斯 :元 伦 斯 ， 从 多 年 经 验 中 学 到 了 不 同 媒介 的 固有 功效 ， 因 此 会 对 
广告 的 效果 信心 十 足 。 


在 决定 哪 种 媒介 最 能 有 效 协 | 在 信息 量 作 ， 田 月 这 尺 征 很 
助 你 传达 信息 之 前 ， 请 尽量 辨别 | 重要 的 ， 因 为 现 如 今 当 人 们 揭 
人 们 为 何 及 如 何 与 媒介 互动 。 到 “横幅 ” (banner) 时 ， 指 的 不 
是 户外 张贴 的 帆布 画 ， 而 是 嵌入 
网 页 的 广告 链接 图 案 。 广 告 商 购 
买 网 络 横幅 广告 的 目的 是 增加 对 产品 和 服务 的 问 询 量 。 然 而 ， 尽 管 信 
息 发 送 者 购买 网 络 横幅 广告 和 户外 海报 、 广 告 牌 的 意图 是 一 样 的 ， 两 
种 媒介 的 固有 效应 却 有 可 能 截然 不 同 。 人 们 与 户外 广告 的 关系 ， 和 和 与 
电脑 、 手 机 上 出 现 的 广告 的 关系 是 不 同 的 ， 我 们 没有 理由 相信 同样 内 
容 的 广告 在 不 同 媒介 上 会 产生 同样 的 效果 。 在 决定 哪 种 媒介 最 能 有 效 
协助 你 传达 信息 之 前 ， 请 尽量 辨别 人 们 为 何 及 如 何 与 媒介 互动 。 


迷你 媒体 大 亭 的 使 命 


想 看 电视 吗 ? 你 只 需 买 台电 视 机 、 插 上 电源 并 打开 开关 。 数 
秒 钟 内 ， 你 束 能 看 到 电视 节目 了 一 一 有 人 出 钱 制 作 并 播放 的 娱乐 


或 新 闻 节 目 。 


想 坛 坛 网 络 媒体 ? 首先 你 需要 严 台 电脑 。 然 后 你 要 联 上 了 网， 登录 
网 站 ， 播 放 音 乐 和 视频 。 如 采 你 想 看 电影 ， 还 要 化 钱 购 舌 。 一 切 摘 
定 ? 恭喜 你 ! 你 已 经 开始 运营 一 个 小 型 媒体 网 络 了 。 你 有 硬件 也 有 软 
件 ， 还 有 为 你 传送 电子 页 面 和 程序 的 网 络 供应 商 。 


互联 网 不 是 一 个 人 、 一 个 公司 或 机 构建 成 的 。 写 是 由 那些 回 往 网 
络 并 购买 了 和 硬件、 软件 和 网 络 服务 ， 且 把 它们 连接 在 一 起 的 个 人 或 公 
司 共同 出 货 、 拥 有 、 运 介 的 。 用 户 可 以 发 送 和 储存 信息 、 发 状态 、 上 
传 内 容 、 搜 索 信 息 、 浏 贤人 信息 、 学 习 、 购 买 商品 、 发 表 评论 ， 并 且 能 
够 随时 随地 与 任何 人 联系 。 网 络 世界 没有 时 空 性 ， 这 使 互联 网 拥有 无 
限 的 可 能 性 。 


网 络 世 界 没有 时 空 性 ， 这 使 传统 媒介 和 电子 网 络 媒介 的 
互联 网 拥有 无 限 的 可 能 性 。 一 大 区 别 在 于 ; 上 网 时 ， 你 并 不 
是 在 消极 地 接受 他 人 打造 的 线性 
令 迹 。 你 的 确 在 看 、 在 听 ， 但 你 
还 在 打 游戏 、 发 博客 、 发 帖子 ， 并 且 在 你 自己 搭建 的 网 络 上 编织 着 你 
的 体验 、 你 的 故事 。 


当 你 在 创建 自己 的 迷你 媒体 网 络 时 ， 你 和 NBC 《美国 全 国 广播 公 
司 ) 的 总 裁 其 实在 做 一 模 一 样 的 事 ， 只 不 过 你 的 网 络 规模 小 受 了 。 当 


你 在 网 上 看 电影 时 ， 你 也 和 NBC 一 样 在 同 电 影 制 作 人 付 钱 。 当 你 购 天 
互联 网 服务 时 ， 你 付 的 是 把 电影 转换 成 信号 并 发 送 到 你 的 硬件 上 的 费 
用 ， 台 像 NBC 要 回 政 府 付费 从 而 得 到 电视 频谱 的 授权 并 接收 信号 一 
样 。 在 网 络 上 点 击 感 兴趣 的 事物 束 像 在 为 观众 选择 目 ， 而 观众 束 是 
你 目 己 。 换 言 之 ， 你 掌控 着 你 的 网 络 世 界 。 


互联 网 是 一 个 汇集 独立 个 体 | ， 组诗 年 疑 ， 你 目 己 出 侦 并 运 
的 地 方 。 它 的 无 限 可 能 性 和 自 营 | 草 的 事物 《比如 你 的 网 络 世 界 
特性 使 网 络 媒介 的 固有 效应 作用 | 与 看 似 免 费 传 进 给 你 的 事物 〈 例 
于 每 个 用 户 的 个 人 旅程 ， 而 不 是 | 如 免费 电视 节目 ) 截然 不 同 。 你 
网 络 上 所 有 人 的 共同 经 历 。 在 目 己 的 网 络 中 投入 了 更 多 时 间 
和 人 金 线 。 它 专属 于 你 。 与 针对 大 
众 的 传统 广告 和 其 他 说 服 类 信息 
不 同 ， 网 络 媒 介 更 多 地 与 你 和 你 所 具有 的 独特 可 能 性 妃 恩 相关 。 


互联 网 是 一 个 汇集 独立 个 体 的 地 方 。 它 的 无 限 可 能 性 和 目 彰 特性 
使 网 络 媒介 的 固有 效应 作用 于 每 个 用 户 的 个 人 旅程 ， 而 不 是 网 络 上 所 
有 人 的 共同 经 历 。 


梅 特 卡 夫 定 律 


那些 购买 、 创 建 并 运 彰 个 人 媒体 网 络 的 人 都 期 竺 开发、 制定 
并 控制 目 己 的 网 络 。 创 建 、 拥 有 并 运 章 网络 需 要 人 花 钱 ， 但 开发 个 


人 网 络 也 能 创造 价值 。 


根据 以 太 网 的 联合 发 明 者 罗伯特 : 梅 特 卡 夫 的 观点 ， 网 络 价值 会 随 
着 每 个 新 万 点 的 增长 而 呈 指 数 级 增长 。 一 个 和 点 承 是 网 络 中 的 任何 一 
点 ， 比 如 Facebook 上 的 一 个 好 友 、 一 个 网 站 地 址 、 一 首 MP3 格 式 的 歌 
曲 或 是 一 张 jpg 格 式 的 图 片 。 


当 人 们 为 了 上 网 购买 而 创建 电子 网 络 后 ， 他 们 很 快 孢 会 开始 建立 
新 万 点 、` 扩 展 网 络 。 这 殉 体 现 了 梅 特 卡 夫 定 律 。 它 解释 了 为 何 后期 网 
络 用 户 会 用 Napster 〈 纳 普 斯 特 ) 在 他 们 的 小 型 网 络 上 天、 加 音乐 或 在 社 
交 媒 体 上 添加 不 认识 的 人 为 好 友 。 因 为 从 理论 角度 来 说 ， 更 多 的 节点 
意味 着 更 大 的 价值 。 


在 真实 世界 的 经 济 理论 中 ， 价 值 源 自 稀缺 。 梅 特 卡 夫 定 律 之 所 以 
重要 ， 是 因为 它 解释 了 网 络 系统 的 经 济 价值 ， 恰 恰 相 反 ， 它 来 自 普 遍 
性 。 你 的 点 越 多 ， 网 络 便 越 有 价值 。 一 个 人 使 用 微软 Word 软 件 对 微 
软 而 言 价值 不 大 ， 拥 有 很 多 Word 用 户 才 更 有 价值 。 


建立 拥有 朋友 、 粉 丝 的 网 络 束 像 电视 和 节目 吸引 观众 一 样 ， 有 价值 
的 不 是 节目 本 号 ， 而 是 它 吸引 观众 的 能 力 。 电 视 网 络 通过 授权 给 广告 
商 〈 或 其 他 电视 网 络 ) 接触 它 的 庞大 观众 群 而 顾 利 。 


金 . 卡 戴 珊 本 号 不 具 信息 或 娱 

金 的 故事 听 听 束 好 ， 大 家 要 | 乐 价 值 。 她 并 没有 真正 地 传达 信 
做 的 是 在 网 上 写 下 并 分 享 自己 的 | 息 ， 也 没有 演戏 。 尽 管 如 此 ， 她 
故事 。 在 Twitter 〈 推 和 类) 上 有 300 万 粉 
丝 ， 她 的 价值 来 自 她 的 庞大 观众 
群 。 广 告 商 会 为 了 接触 这 个 群体 而 向 她 付 钱 。 金 的 故事 听 上 听 就 好 ， 大 
家 要 做 的 是 在 网 上 写 下 并 分 享 自己 的 故事 。 


网 络 旅行 者 : 一 个 英雄 的 四 个 故事 


几 个 月 前 ， 我 在 巴黎 的 一 家 文具 店 为 我 的 两 个 文 儿 关 铅笔 、 
钢笔 和 纸 。 我 和 店家 围 统 着 我 所 购买 的 纸张 进行 着 礼 够 性 的 对 
话 。 这 种 纸 是 一 家 有 600 年 历史 的 意大利 纸 上 制 造 的 。 后 来 店家 问 
我 是 做 什么 的 ， 对 话 也 由 此 从 礼 够 转 为 斑 肃 。 我 说 : “我 读 的 乙 术 
学 院 ， 专 业 十 绘画 和 版 面 复 制 。 我 是 在 那 时 接触 到 各 式 纸张 的 ， 


后 来 我 成 了 一 名 广告 忆 术 指导 并 参与 创作 电视 广告 。 现 在 我 是 一 
部 电视 剧 的 联合 制 片 人 。 明 天 我 要 回 我 洛杉矶 的 家 开始 写 书 。?* 店 
家 不 悦 : “这 种 事 在 法 国 不 可 能 发 生 。 在 这 里 ， 你 该 是 谁 殉 是 谁 ， 
该 做 什么 束 做 什么 。 没 有 别 的 选项 。? 她 的 恬 息 不 是 针对 我 ， 而 是 
针对 法 国 。 但 这 让 我 意识 到 ， 我 往往 忽视 了 美国 人 的 与 众 不 同 。 


美国 人 永远 在 变 ， 永 远 在 符 试 着 改变 生活 。 对 幸福 的 追求 烙印 在 
我 们 的 基因 里 。 我 们 不 是 在 改变 环境 《如 那 名 有 名 的 “去 西部 吧 ， 年 轻 
人 ”) ， 就 是 在 改变 自己 《如 《人 性 的 弱点 》 中 的 指引 ) 。 


美国 人 变化 太 多 、 太 频 楷 ， 以 至 于 有 时 我 们 目 己 都 意识 不 到 这 些 
改变 了 ， 尤 其 生 在 网 络 世界 里 。 改 变 并 提升 目 己 的 愿望 是 我 们 花 很 多 
时 间 上 网 的 一 大 原因 。 


美国 消费 者 都 在 努力 从 现在 或 眼中 的 目 己 变 成 理想 中 的 目 己 。 他 
们 购买 产品 、 服 务 ， 并 用 媒介 来 填补 现实 和 理想 之 间 的 兰 距 ， 使 目 己 
离 理想 中 的 样子 更 进一步 。 


我 不 觉得 我 们 是 在 网 上 “ 剖 当 ”。* 神 混 ? 意 味 着 随 大 信 息 的 当 漳 对 
功 ， 并 没有 目的 地 。 当 我 试图 描述 上 网 这 个 行为 时 ， 我 想到 的 是 免 八 


哥 : 当 火 车 迎面 而 来 、 前 方 又 没 

人 们 购买 产品 、 服 务 并 用 媒 | 有 铁轨 时 ， 免 八哥 用 飞 一 般 的 速 
介 来 填补 现实 和 理想 之 间 的 差 | 度 铺 一 条 条 铁轨 “。 我 们 上 网 时 做 
距 ， 使 目 己 离 理想 中 的 样子 更 进 | 的 每 件 事 ， 点 击 链接 、 打 开 新 网 
2 页 、 上 传 新 照片 、 评 论 、 阅 读 、 
发 请 思 ， 都 是 在 行驶 的 火车 前 面 


请 上 一 条 又 一 条 铁轨 。 


我 们 知道 自己 的 动机 〈 也 区 是 那 辆 行驶 的 火车 ， 但 在 不 同 数字 
媒介 体验 中 转换 时 ， 我 们 也 在 铺轨 道 。 我 把 这 些 同时 行走 在 网 络 和 成 
为 理想 中 的 目 己 的 旅途 上 的 人 称 作 网 络 旅行 者 。 


网 络 旅行 着 在 往 理 想 的 形象 前 行 的 路 上 会 记 下 四 种 故事 。 


网 络 旅行 者 在 往 理想 的 形象 | “必须 知道 的 故事 是 最 基 
前 行 的 路 上 会 拿 起 或 放下 四 种 故 | 本 也 是 最 重要 的 。 它 们 把 一 切 

可 能 性 展示 给 网 络 旅行 着 ， 从 而 
帮助 他 们 设 定理 想 的 个 人 形象 。 
音乐 人 或 许 会 在 线 读 《滚石 》 杂 
志 来 开始 一 天 的 生活 。 建 筑 工人 起 床 后 第 一 件 事 或 许 是 听 广 播 了 解 当 
地 天 气 状 况 。 在 媒体 和 娱乐 界 工作 并 视 自己 为 艺术 家 、 作 家 或 商人 的 
人 ， 很 有 可 能 在 《纽约 时 报 》 《综艺 杂志 》《 广 告 周 刊 》 或 《好 莱 地 
资讯 》 (Deadline Hollywood) 中 找到 他 们 “必须 知道 "的 故事 。 鲁 伯 特 . 
默 多 克 知 道 经 商 的 人 一 定 会 读 《 华 尔 街 日 报 》， 因 为 他 们 若 想 称 自己 
为 商人”， 就 必须 知道 商界 的 各 种 信息 。 默 多 克 收 购 《华尔街 日 报 》 
后 便 开始 对 网 络 版 收费 ， 因 为 他 赁 直觉 就 知道 网 络 旅行 者 或 其 他 任何 
人 唯一 愿意 付费 得 到 的 故事 便 是 "必须 知道 * 的 故事 。 


“愿意 知道 的 故事 更 多 关乎 概率 。 这 些 故 事 关 于 有 可 能 带 来 
不 同 结果 的 行为 、 关 系 和 行动 类 型 。 大 家 都 愿意 了 解 各 种 可 能 性 。“ 愿 


意 知道 ”的 故事 通 音 由 广告 文 择 ， 并 会 在 《 替 分 顿 邮 报 》 等 信息 聚合 型 
网 站 、 博 客 和 赞助 商 的 网 站 上 出 现 。 这 些 故事 很 不 错 ， 因 为 它们 帮助 
提供 信息 ， 包 括 那 些 网 络 旅行 考 有 可 能 需要 的 产品 或 服务 。 这 些 信息 
有 可 能 帮助 旅行 着 更 快 地 抵达 目的 地 。 


“愿意 说 ”的 故事 。 这 包括 Facebook、Twitter 上 的 状态 更 新 。 网 
络 旅行 者 是 在 同 朋 友 、 家 庭 和 其 他 知情 人 汇报 旅途 进程 。 他 们 看 到 了 
什么 ? 在 想 什 么 ? 进展 如 何 ? 社会 地 位 有 何 变化 ? 这 些 故事 都 是 关于 
旅行 者 的 生活 的 最 近 在 哪儿 、 生 活 有 何 改变 。Facebook 束 是 围 
缠 “ 状 态 更 新 ”这 一 功能 而 设计 的 。 


“必须 说 ”的 故事 。 这 些 故 事 是 卸 下 包 袜 式 的 陈述 ， 就 像 什 悔 
或 “吐露 秘密 网 站 ?” 育 后 的 意味 一 样 。 必 须 说 的 故事 关乎 旅行 者 想 抛 下 
的 人 或 事 以 及 不 再 想 背 负 的 包容 ， 这 些 是 旅行 者 在 往 理想 形象 前 进 的 
过 程 中 只 属于 旧时 自己 的 故事 。 


我 的 一 个 朋友 负责 为 一 家 大 公司 设计 网 站 。 这 家 公司 卖 饼干 、 冷 
冻 食 品 等 杂货 。 为 了 增加 家 庭 主 妇 的 网 站 点 击 量 ， 他 让 主妇 们 匿名 发 
帖 讲述 作为 母亲 目 己 做 过 的 最 糖 糙 的 事 。 几 周 内 ， 收 集 了 四 万 多 个 故 
事 ， 比 如 让 孩子 在 上 学 路 上 坐 在 车 里 吃 冰 棒 当 早餐 。 这 了 束 是 一 个 必须 
说 的 故事 ， 这 十 一 位 想 把 目 己 视 为 好 母亲 的 人 必须 放下 的 故事 。 这 些 
故事 在 本 质 上 都 征 什 悔 性 的 ， 在 很 多 经 历 类 似 的 人 缘 集 在 一 起 分 扣 故 
事 的 网 站 上 尤其 奏效 ， 分 皇 痢 会 看 到 目 己 并 不 扳 独 ， 感 觉 轻松 一 些 。 


任何 关于 产品 或 服务 的 信息 | “说服 者 需要 记 住 ， 在 线 下 的 
只 有 在 能 支持 推进 英雄 故事 的 前 | 仿 统 如 但 后 故事 里 ， 六 号 或 服 
提 下 才 有 价值 。 务 是 那个 让 人 们 活 得 更 好 的 英 

雄 ， 而 在 线 上 的 数字 和 社交 媒介 
中 ， 顾 客 才 是 自己 故事 里 的 英 


雄 。 任 何 关 于 产品 或 服务 的 信息 只 有 在 能 文 持 推进 英雄 故事 的 前 所 下 
才 有 价值 。 


不 好 意思 ， 你 能 退出 我 的 电影 吗 ? 


“过 程 最 重要 ”， 在 网 络 世界 尤其 如 此 。 我 们 为 必须 知道 的 故事 
开 尽 道路 ， 从 而 看 清 可 能 实现 的 愿景 。 我 们 在 愿意 知道 的 故事 中 


巡航 ， 从 而 增加 成 功 的 概率 。 通 过 愿意 说 的 故事 和 状态 更 新 ， 我 
们 让 他 人 知道 个 人 旅途 的 进程 。 通 过 必须 说 的 故事 所 具有 的 慎 悔 
特质 ， 我 们 鼻 下 了 包容 。 


正如 线 上 、 线 下 媒体 用 户 的 动机 不 同 ， 在 试图 引诱 他 们 之 前 我 们 
需要 问 清 的 问题 也 不 同 。 


正如 线 上 、 线 下 媒体 用 户 的 | __ 陨 如 之 前 所 还 ， 与 翁 统 媒介 
动机 不 同 ， 在 试图 引诱 他 们 之 前 | 个 同 ， 互 了 网 的 固有 轧 效 下 次 于 
我 们 需要 问 清 的 问题 也 不 同 。 。 | 管 个 用 户 ， 这 各 味 者 鸡 旦 标 群 的 
提问 需要 重新 架构 。 线 下 广告 信 
息 要 求 一 个 英雄 式 产品 或 服务 回 
答 下 面 四 个 问题 中 的 其 中 一 个 : 这 是 什么 ? 我 为 什么 现在 需要 它 ? 它 
有 何 与 众 不 同 之 处 ? 还 有 谁 觉得 它 不 错 ? 在 用 户 是 英雄 的 网 络 世界 
里 ， 在 网 络 上 张贴 信息 之 前 需要 为 顾客 考虑 四 个 不 同 的 问题 


刺 


改变 现 有 的 可 能 性 吗 ? 
改变 现 有 的 概率 吗 ? 
改变 我 在 网 络 中 的 号 份 或 地 位 吗 ? 如 果 可 以 的 话 ， 谁 


二 
言 局 .? 


帮助 我 镶 下 包容 吗 ? 


要 
要 


一 

了 
5 亚 5 亚 5 亚 
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EGG GCC GCC 
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YY 


奥 
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网 络 衣 导 的 秘密 在 于 懂得 你 处 于 网 络 旅行 者 旅途 或 故事 的 哪个 环 
玉 ， 以 及 你 的 产品 和 服务 将 如 何 使 这 些 人 与 理想 更 近 一 步 。 


举例 来 说 ， 愿 意 知道 的 故事 是 关于 在 特定 情境 中 增加 成 功 概 率 
的 。 广 告 商 和 说 服 痢 都 能 在 此 提供 相关 信息 和 机 会 。 网 络 理财 公司 E- 
Trade 竹 助 退休 信息 网 站 吏 是 很 目 然 的 事 ， 因 为 它们 提供 的 服务 有 可 能 
使 目标 群 更 快 达到 某 个 目标 。 同 理 ， 人 们 通 彰 不 会 介意 在 网 上 订 好 机 
了 票 后 看 到 万 友 酒 店 的 广告 。 


现在 的 广告 商 在 网 络 上 遇 到 的 一 大 问题 便 是 : 在 多 年 被 教导 要 让 
广告 或 故事 体现 出 产品 是 英雄 后 ， 广 告 商 要 改变 战略 ， 让 产品 在 其 他 
英雄 的 故事 中 当 配 角 。 


每 个 坐 在 电影 院 里 听 过 观众 对 正片 开始 前 播放 的 广告 喝 倒 彩 的 人 
都 知道 合适 的 地 点 和 意见 有 多 重要 。 如 采 说 服 者 无 法 接受 在 网 络 世 界 
里 当 配 角 ， 那 是 时 候 把 目 己 从 屏幕 中 请 出 去 了 。 


被 鲍 狂 转发 是 互联 网 在 为 全 渐 可 能 性 辟 掌 


当 公众 看 到 或 听 到 一 个 故事 并 认为 它 充满 新 的 可 能 性 时 束 会 


戈 学 是 观众 对 表演 者 发 出 的 一 种 信息 。 这 个 信息 束 是 : 你 让 我 们 
长 见识 了 ! 干 得 漂亮 ! 鼓掌 也 是 观众 之 间 的 交流 : 我 们 都 同意 我 们 看 
到 或 听 到 的 代表 着 新 的 可 能 性 ， 对 吗 ? 对 1 


一- 场 吉他 独奏 会 有 可 能 在 前 12 个 小 节 里 就 激发 了 观众 的 深层 情绪 
反应 ， 从 而 改变 他 们 对 吉他 表现 力 的 认 知 。 于 是 他 们 鼓掌 。 小 朋友 在 
学 校 表演 中 朗诵 自己 写 的 诗 往往 也 会 改变 家 长 对 儿童 观察 力 和 语言 能 
力 的 认 知 。 于 是 家 长 也 会 鼓掌 。 


在 互联 网 上 ， 我 们 既是 拥有 者 、 操 作者 ， 也 是 观众 ， 我 们 既是 独 
立 的 个 体 ， 也 是 相互 关联 的 人 群 。 疯 狂 转发 就 是 人 们 在 互联 网 上 为 全 
新 可 能 性 鼓掌 。 


者 、 操 作者 ， 也 是 观众 ;我 们 既 物 时 会 在 朋友 和 家 庭 圈 中 打探 : 
是 独立 的 个 体 ， 也 是 相互 关联 的 | 看 这 个 “ 我 必 前 不知 过 还 能 这 
人 群 。 疯狂 转发 就 是 人 们 在 互联 | 企 “ 你 名 道 吧 ? 我 入 前 个 全 道 一 
网 上 为 全 新 可 能 性 鼓掌 。 个 人 能 用 这 么 多 种 风格 跳舞 ! 你 
见 过 吗 ? 我 没 见 过 会 说 话 的 猫 。 
你 见 过 吗 ? 我 从 来 不 知道 小 朋友 


能 把 钢 驮 弹 得 这 么 好 ! 你 知道 吗 ? 


被 疯狂 转发 的 都 是 改变 、 重 新 定义 或 拓展 特定 人 群 心目 中 的 可 能 
性 的 事物 。 


被 疯狂 转发 的 都 是 改变 、 重 最 近 一 个 喜 力 啤 酒 的 广告 被 


新 定义 或 拓展 特定 人 群 心目 中 的 狗 狂 转 发 。 喜 力 承诺 能 把 人 送 到 
可 能 性 的 事物 。 他 们 想 去 的 世界 上 的 任何 一 个 地 
方 ， 前 提 是 必须 现在 动身 。 谁 能 
想到 一 个 啤酒 公司 的 广告 里 出 现 
的 不 是 啤酒 ， 而 是 如 此 有 趣 并 令 人 兴 禁 的 事 ? 


在 2014 年 以 前 ， 有 谁 曾 想 过 用 往 头 上 泼 冰 水 的 方式 来 唤起 大 众 关 
注 肌 妆 缩 侧 索 硬 化 ? 然而 这 个 活动 在 Facebook 上 募集 了 超过 一 亿美 
元 o 


单纯 的 雪 酷 、 好笑 、 可 爱 或 痛 杏 不 会 奏效 。 当 你 想 创 造 能 被 狗 狂 
转发 的 信息 ， 也 吏 是 在 互联 网 上 能 免费 地 广泛 传播 时 ， 试 着 问 问 目标 
群 里 的 一 个 成 员 : 这 个 故事 或 视频 是 否 改变 了 他 对 现 有 可 能 性 的 认 
知 。 假 如 你 的 信息 比 他 们 见 过 的 更 柯 幻 、 更 深刻 、 更 酷 、 更 好 笑 、 更 
可 爱 、 更 痛 否 或 更 奇怪 ， 那 么 这 条 信息 融 可 以 起 航 了 ， 否 则 它 不 会 产 
他人 辣 估 下 


情感 的 领航 者 


成 功 的 广告 人 不 仅 是 产品 和 服务 的 公共 维护 着 ， 也 是 情感 共 


哆 的 私人 领航 者 。 


情感 共 吗 羡 对 他 人 行为 和 行为 背后 原因 的 理解 。 人 们 用 目 己 搭建 
的 互联 网 传播 人 生 故 事 。 比 如 说 ， 在 观看 一 段 网络 视 频 时 ， 用 户 也 是 
在 编辑 目 己 的 网 络 。 他 们 这 么 做 一 定 有 其 原因 。 而 这 里 的 原因 对 于 广 
告 信息 来 说 是 非常 重要 的 。 


真实 世界 中 说 服 行为 的 目的 是 让 某 人 在 某 处 做 某 事 。 在 网 络 世界 
中 则 是 要 说 服 已 经 在 做 某 事 的 某 人 换 件 事 做 。 


真实 世界 中 说 服 行为 的 目的 | 。 入 了 项 助 六 众 找到 新 的 机 
是 让 某 人 在 某 处 做 某 事 。 在 网 络 | 逼 ， 训 上 者 需要 欢乐 入 众 、 训 信 
世界 中 则 是 要 说 服 已 经 在 做 某 事 | 六 众 并 或 亚 入 众 。 
的 茶 人 换 件 事 做 。 为 了 帮助 大 众 了 解 新 概率 ， 
说 服 者 需要 提供 信息 。 


为 了 帮助 大 众 跟 踩 记 孙 目 己 的 进程 ， 说 服 者 需要 在 提供 文 持 的 同 
时 ， 帮 助 他 们 和 同路人 产生 联系 。 


为 了 帮助 大 众 改 变 ， 说 服 兰 需 要 帮助 他 们 抛 下 从 前 的 目 己 和 过 去 
的 事 。 

传统 的 几 个 问题 一 一 这 是 什么 产品 ? 是 为 谁 制造 的 ? 它 有 什么 独 
到 之 处 ? 一 一 需要 改变 成 截然 不 同 的 “我 的 顾客 在 哪儿 ? “他 们 梦想 成 


为 什么 样 的 人 ? “我 们 如 何 帮 助 他 们 ? ?以 及 最 重要 的 “我 的 产品 故事 
将 如 何 成 承 顾 客 成 为 理想 中 的 目 己 ? ” 


鲜 鱼 、 瑞 士 军 刀 、iPad 和 YouTube 


让 我 们 重申 前 言 中 提 到 的 李 : 克 到 的 问题 : 我 们 要 如 何 运 用 这 


些 痢 媒体 机 会 呢 ? 


15 年 前 ， 我 听 过 比尔 : 盖 绞 谈论 网 络 和 新 媒体 。 那 时 人 们 还 用 * 信 
思 高 速 公 路 ”这 个 词 来 形容 快速 发 展 的 网 络 。 送 次 说 ， 这 种 比喻 未 押 不 
可 ， 只 村 你 知道 这 条 高 速 公 路 无 法 市 你 到 达 任 何 地 方 。 他 形容 互联 网 
征 : 站 在 十 二 车 道 的 高 速 公 路 中 央 ， 一 切 人 、 事 、 物 的 过 去 、 现 在 和 
未 来 都 以 光速 绷 你 衣 来 。 这 个 想法 前 所 未 有 地 改变 了 我 对 广告 和 痢 媒 
体 运 作 方 式 的 看 法 。 


在 互联 网 上 ， 用 户主 动 控制 着 上 网 体验 。 与 被 动 接 受信 息 的 传统 
告 受 众 不 同 ， 网 络 用户 必 须 做 点 儿 什 么 才能 体验 文字 、 图 片 、 故 
事 、 音 乐 或 视频 。 


你 选择 浏 蜗 的 一 切 结合 起 来 形成 了 新 媒体 的 固有 功效 : 每 次 点 击 
都 离 你 想 要 的 东西 更 近 了 一 步 。 


网 络 媒体 的 固有 功效 是 : 比如 说 ， 人 谷歌 让 你 离 想 找 的 
次 点 击 都 离 你 想 要 的 东西 更 近 了 答案 更 近 了 一 步 。Facebook 让 你 
= 离 想 要 联系 的 人 更 近 了 一 步 。 亚 
马 示 让 你 离 想 买 的 东西 更 近 了 一 
步 。 火 狐 、Safari 等 大 型 全 功能 隐 
络 浏览 赤 有 点 儿 像 公 共 汽 车 ， 它 会 带 你 到 目的 地 ， 但 是 途中 也 有 耽 
搓 ， 比 如 你 不 感 兴 趣 的 弹出 式 广告 。App 则 像 快 和 车， 噪声 和 累 络 
少 ， 能 便捷 地 带 你 抵达 目的 地 。 


在 线 下 ， 产 品 和 服务 是 英雄 。 至 洁 公 司 的 品牌 经 理 几 十 年 如 一 日 
地 为 创作 广告 和 媒介 采购 回答 三 个 问题 : 这 是 什么 产品 ? 它 是 为 谁 制 
造 的 ? 它 有 什么 独到 之 处 ? 


在 线 上 ， 用 户 才 是 英雄 。 每 个 英雄 在 行动 前 都 要 回答 的 问题 是 : 
做 这 件 事 对 我 、 我 的 家 庭 或 我 所 在 的 社区 有 何 荔 处 ? 市 场 宫 销 人 员 、 
广告 商 和 信息 打造 者 在 为 新 媒体 创作 广告 前 要 问 的 问题 发 生 了 根本 的 
变化 。 在 发 布 网 络 广告 、 购 买 搜索 引擎 优化 项 目 之 前 ， 要 问 的 问题 
征 : 我 的 顾客 是 谁 ? 他 们 正在 试图 接近 何人 、 何 地 或 何 物 ? 我 们 如 何 
回 他 们 提供 玫 助 ? 


我 的 顾客 是 谁 ?9 他 们 正在 试 | 。 儿 年 前 ， 我 和 委 了 去 门 插 这 
图 接近 何人 、 何 地 或 何 物 ? 我 们 | 山脉 的 委 独 寡 芍 鱼 。 我 上 一 次 多 
如 何 向 他 们 提供 帮助 ? 鱼 还 是 在 35 年 前 ， 而 我 雪子 从 未 
钓 过 鱼 。 在 7 月 的 一 个 美丽 的 下 
午 ， 泛 舟 湖上 听 起 来 不 错 。 好 运 
来 了 ， 我 们 的 到 了 一 条 12 英 寸 长 的 鳝 鱼 。 我 想 把 它 做 成 美味 佳 戎 ， 然 
而 我 不 知 如 何 下 手 。 于 是 我 们 回 到 了 有 无 线 网 络 的 住所 。 


我 有 一 条 12 英 寸 长 的 鲤鱼 、 无 线 网 络 和 一 台 iPad 〈 苹 果 平 板 电 
脑 ) 。 因 为 要 来 内 华 达 山 ， 我 还 随身 带 了 一 把 瑞士 军刀 ， 这 是 我 11 尹 
时 父母 送 给 我 的 礼物 。 


我 上 网 搜索 如 何 清理 一 条 鱼 。 我 的 玉 士 军刀 十 渔 民 款 的 ， 所 以 我 
登 孙 到 瑞士 军刀 官方 网 站 ， 本 以 为 能 找到 相关 信息 。 然 而 什么 都 没 找 
到 。 我 又 党 试 了 其 他 我 信任 的 露营 产品 品牌 ， 比 如 Buck Knife 《巴克 
刀 ) 和 Coleman 《科勒 受 ) ， 依 然 没 有 我 要 的 答案 。 后 来 我 登录 
YouTube， 输 入 了 “和 皇 么 宰 鱼 ”。 好 运 来 了 ， 上 面 有 各 式 各 样 的 处 理 鲜 鱼 
的 方式 。 有 些 方法 简单 快捷 。 有 个 视频 中 一 个 穿 红 色 T 恤 的 男子 在 鱼 
嘴 下方 用 刀 划 了 几 个 口子 ， 然 后 把 手指 伸 进去 干脆 利落 地 把 所 有 内 脏 
抽 了 出 来 。 这 方法 十 分 奏效 。 在 10 分 钟 内 ， 无 线 网 络 、iPad、 瑞 士 军 


刀 、YouTube 和 一 个 红 衣 男子 豆 帮 助 我 把 这 条 鱼 处 理 和 干净， 可 以 开始 
到 侍卫 


我 的 目的 是 衬 鱼 。 我 上 网 ， 希 望 在 我 从 小 到 大 吉 悉 并 信任 的 国际 
品牌 那里 得 到 帮助 ， 却 大 失 所 望 。 反 而 YouTube 上 的 卫生 人 帮 到 了 
我 。 那 些 拥 有 “大 数据 ”、 大 笔 制 作 资金 和 优秀 信息 打造 考 的 国际 品牌 
丢失 了 我 和 我 的 钱 鱼 这 个 痢 媒 体 机 会 。 如 采 广 告 商 不 知道 应 该 在 网 络 
的 什么 地 方 出 现 ， 硕 望 我 这 个 例子 能 市 给 他 们 一 些 思路 。 当 瑞士 军刀 
在 网 上 出 告 名 叫 “ 渔 夫 ” 的 刀 款 时 ， 束 要 期 生 有 人 囊 着 打 交 的 问题 访问 
网 站 。 一 把 好 刀 能 解决 一 部 分 “ 鱼 的 问题 ”， 好 的 品牌 则 要 尽 可 能 多 地 
解决 “ 鱼 的 问题 ”。 


现 如 今 ， 即 便 是 有 经 验 的 市 场 宵 销 人 员 在 新 媒体 科技 面前 也 会 手 
足 无 措 。 很 多 人 思路 宴 乱 ， 然 而 即便 不 懂 高 科技 ， 他 们 也 能 分 清 商业 
目标 及 其 所 需 的 创意 信息 之 间 的 关系 。 与 线 下 广告 一 样 ， 广告 商 和 信 
上 制 造 者 需要 了 解 他 们 的 顾客 。 在 线 上 ， 大 数据 能 帮助 他 们 确定 顾客 
想 接近 的 人 、 事 、 地 。 只 要 广告 商 能 确定 商业 目标 ， 便 能 通过 激发 好 
奇 心 、 紧 迫 感 或 对 熟悉 产品 和 人 和 群 的 信任 来 打造 能 在 线 上 引发 相应 行 
为 的 信息 。 


听 到 有 人 说 大 数据 和 市 场 调查 公司 是 在 监视 网 络 活动 时 ， 我 觉得 
他 们 不 懂 大 数据 与 其 他 调查 类 型 的 不 同 之 处 。 很 简单 ， 大 数据 殉 是 在 
判断 网 络 用 户 想 接近 的 人 、 地 点 、 事 物 或 行为 。 一 旦 掌握 了 这 些 信 
思 ， 你 便 能 明确 产品 和 服务 的 定位 。 


现在 亚马逊 正在 通过 大 数据 把 库存 转移 到 离 次 在 购 夹 者 更 近 的 地 
方 。 假 如 你 一 直 在 搜索 亚历山大 大 帝 的 相关 信息 ， 亚 马 进 便 会 确保 你 
附近 的 仓库 里 有 相关 的 书籍 或 DVD 〈 高 密度 数字 视频 光 瑶 ) ， 从 而 准 
备 好 在 第 一 时 间 进 行 递 送 。 


大 卫 : 奥 格 威 在 《一 个 广告 人 的 目 日 》 一 书 末尾 加 刚 加 入 广告 公司 
的 年 轻 人 提出 了 一 些 趾 千 。 他 建议 找到 一 个 公司 知之 甚 少 的 领域 并 成 
为 这 个 领域 的 权威 。 他 推荐 学 习 零 售 价格 心理 学 、 广 告 预算 、 国 际 品 
牌 战略 等 内 容 。 他 说 : “一 旦 在 这 些 环 手 的 方面 成 为 公认 的 权威 ， 你 便 
能 独当一面 。” 


我 想 为 这 个 时 代 的 信息 打造 者 对 上 述 建 议 进行 更 新 : 让 目 己 走 进 
你 的 雇主 知之 甚 少 的 社区 。 如 有 果 这 个 群体 与 公司 的 未 来 业绩 有 关 ， 那 
很 好 ;如 果 你 真心 对 这 个 群体 感 兴趣 ， 那 更 好 。 去 探索 那些 大 数据 无 
法 得 知 的 私密 细节 。 发 现 能 让 那些 人 微笑 和 泛 泪 的 事情 ， 或 是 他 们 早 
晨 起 床 的 动力 。 彻 底 地 了 解 潜在 用 户 的 一 切 ， 不 论 是 线 上 还 是 线 下 。 
像 了 解 目 己 的 手 胡 、 家 人 或 是 最 爱 的 电影 一 样 了 解 客 户 。 在 信息 经 济 
中 获得 成 功 需 要 技术 、 想 象 力 和 内 部 信息 。 


在 信息 经 济 中 获得 成 功 需要 | 、_ 下 次 当 你 坐 在 星巴克 时 试图 
技术 、 想 象 力 和 内 部 信息 。 为 线 上 、 线 下 、 社 交 媒 体 或 是 新 
媒体 观众 创作 宣传 信息 ， 却 发 现 
自己 在 浪费 时 间 查 电邮 、 刷 
Facebook 或 在 网 上 点 来 点 去 时 ， 请 别 担 心 。 只 要 你 在 有 意识 地 搜索 与 
目标 群体 相关 的 文字 、 图 片 、 故 事 、 音 乐 、 产 品 、 服 务 、 体 验 或 事 
件 ， 就 请 放心 ， 你 已 尽责 。 正 如 比尔 : 盖 茨 对 互联 网 的 评价 它 会 找到 
你 的 。 


致 项 
我 要 感谢 克 丽 丝 . 宝 售 。 她 在 我 整理 思路 以 及 握 写 、 编 辑 每 个 章节 
时 都 提供 了 帮助 。 没 有 她 的 帮助 和 努力 ， 我 便 无 法 完成 这 本 书 。 
我 还 要 感谢 罗伯特 : 米 受 、 简 : 乔 尔 、 玛 丽 : 艾 伦 :奥尼尔 ， 以 及 诡 克 
曼 出 版 公司 协助 出 版 此 书 的 每 一 个 人 。 


符 别 感谢 马 特 ' 韦 纳 给 我 机 会 为 《广告 狂人 》 效 力 ， 我 才 得 以 深入 
思考 在 广告 公司 的 所 见 所 为 及 所 知 ， 并 参与 编写 美国 最 棒 的 故事 之 


我 要 感谢 其 他 参与 《广告 狂人 》 的 : 司 考 特 ' 截 恩 巴 赫 、 入 : 毕 肖 
普 、 克 里 斯 托 夫 ' 布 有 明 ， 以 及 我 最 信任 的 朋友 鲍 艺 : 沫 文 条 ， 他 坪 剧 组 的 
另 一 位 广告 顾问 。 


我 还 要 感谢 《广告 狂人 》 的 几 位 编剧 和 制 片 人 ， 他 们 在 我 摸索 如 
何 表 达 商 业 和 广告 思路 时 相当 耐心 ， 也 给 了 我 很 大 专 励 。 谢 谢 你 们 : 
丽 莎 :阿尔 伯 特 、 罗 宾 : 韦 特 、 卡 特 尔 . 戈 登 、 布 雷 特 :约翰 过、 乔纳森 ' 伊 
格拉 、 安 德 烈 ' 雅 克 梅 顿 、 珀 丽 亚 .雅克 梅 顿 、 塞 米 : 切 茉 斯 、 戴 维 歼 塞 
克 斯 、 珍 妮 特 ' 菜 布 、 卡 莉 ' 雷 、 维 克 多 ' 沫 文 、 艾 琳 , 莱 维 、 艾 丽 森 ' 曼 、 
汤姆 .由 尔 默 、 弗 兰 科 皮 尔 进 、 殉 里 斯 普罗 文 院 诺 、 淘 姆 .斯 玛 了 次、 用 
克 ' 萨 尔 效 曼 、 大 维 ' 瓜 勒 和 罗 们 特 ' 唐 恩 。 


感谢 滨 员 们 ， 他 们 把 这 种 通过 文字 、 画 面 、 故 事 和 音乐 驱使 某 人 
在 某 处 做 某 事 的 谋生 手段 演绎 得 炫 酷 、 性 感 。 他 们 是 饰演 《广告 狂 
人 》 的 乔 : 哈 姆 、 伊 丽 沙 日 : 莫 斯 、 约 网 :斯 拉 特 里 、 克 里 斯 带 娜 . 亨 德 里 
克 斯 、 文 秋 ' 卡 赛 瑟 、 和 詹 纽 珊 ' 球 斯 、 基 尔 南西 普 卡 、 太 西 卡 ' 则 瑞 、 有 


伯 特 莫 斯 、 里 柯 ' 索 莫 、 亚 伦 斯 塔 顿 、 杰 拉 德 ,哈里 斯 、 态 'R. 菲 格 条 、 
册 文 . 拉 姆 等 。 


告 是 门 合作 的 忆 术 。 我 要 感谢 所 有 和 我 一 起 参与 沫 划 、 广 告 制 
作 和 宣传 活动 的 创意 人 士 。 没 有 他 们 的 帮助 ， 我 不 会 有 那么 多 对 广告 
的 见解 。 感 谢 吉 姆 : 添 元 、 丽 水 元 雷 殉 纳 :安西 斯 ， 唐 娜 . 波 尔 塔 有 、 贡 
西 ' 柯 克 霍 文 、 采 莉 ` 克 拉克 ' 罗 宾 条 、 乔 治 . 鲁 、 术 夫 ' 格 尔 伯 格 、 彼 得 ' 安 
德 烈 斯 、 特 雷 西 : 戴 维 斯 、 布 鲁 斯 : 邓 多 尔 、 盖 里 院 托 、 布 伦 特 : 托 马 
斯 、 克 里 斯 : 布 拉 姆 、 马 克 ' 维 哈 、 丹 尼 尔 ' 海 尼 、 罗 宾 ' 班 条 、 克 里 夫 . 爱 
恩 斯 坦 、 有 条 和 莉 ' 桑 德 勒 、 运 伊 , 科 恩 、 马 区 :和 钴 和 森 、 乔 . 沫 恩 、 艾 利 院 ' 西 恩 
斯 托 苑 、 苏 : 道 秋 、 条 和 帮 ' 宪 德 维尔 : 鲁 、 才 克 ' 尹 金 、 信 奥 夫 ' 卡 孩 、 院 沃 
伊 : 哈 里 南 、 约 尔 丁 : 门 德尔 松 、 理 得 德 : 齐 恩 、 米 欧 尔 : 米 勒 、 克 荔 贮 : 
卡 普 林 、 金 . 根 金 铬 、 太 夫 . 尼 、 彼 得 . 达 利 ' 米 勒 、 乔 ' 度 特 卡 、 肯 :过 尔 、 
殉 里 斯 ' 艾 亚丁 、 沙 瑞 ' 库 们 、 玛 尼 . 伯 恩 斯 、 迈 区 尔 ' 贝 顿 多 夫 、 戴 维 : 安 
吉 罗 、 格 雷 格 ' 柯 林 斯 和 里 奇 ' 西 格 尔 。 


最 后 我 要 感谢 喜 励 我 的 父母 格 申 . 韦 尔 特 曼 和 托 娃 韦 尔 特 受 ， 以 及 
我 的 孩子 索 菲 和 世 布 利 尔 。 
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一 如 何 让 营销 更 具 吸 引力 


[ 美 ] 丽 藻 . 亚 琴 著 
姜 欣 任 东 英 温 天 宁 余 勇 译 


中 信和 出 版 社 
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we- 


出 吾 

第 一 部 分 我 们 是 怎么 到 这 的 

第 一 章 走 出 传统 营销 的 阴影 

第 二 章 为 什么 市 场 营销 已 经 过 时 
第 三 章 数据 毛 球 


一 步 : 打破 隔 浆 
步 : 解 开 数 据 毛 球 


章 
章 

第 九 章 第 四 步 ， 指标 至 上 
章 第 五 步 : 流程 当道 


第 四 部 分 实现 大 数据 营销 价值 


第 十 一 章 有 效 彰 销 创 造价 值 
第 十 二 音 客户 体 难 世 界 的 光明 未 来 


大 数据 将 让 营销 成 为 我 们 的 一 部 分 。 
这 是 我 们 的 机 遇 ， 大 数据 营销 的 机 遇 。 


献 给 
我 的 爱 、 纱 斯 、 指 南 针 ， 迈 克 尔 : 布 鲁 姆 
我 的 师 虹 妈 妇 ， 贝 带 : 们 里 斯 


推 存 序 
效 据 豫 动 型 吾 销 : 市 场 家 销 新 未 来 


你 为 什么 选择 加 入 市 场 营销 行业 ? 我 猜 ， 并 不 是 因为 你 极度 兆 望 
通宵 达旦 修改 客户 偏好 模型 ， 或 者 纠结 于 整理 、 分 析 社 交 媒 体 评 论 和 
网 络 点 击 流 数 据 。 但 如 今 ， 正 是 这 些 工 作 能 够 使 你 成 为 伟大 的 营销 人 
员 。 市 场 彰 销 的 职能 正在 经 历 重大 转型 ， 辣 着 数据 驳 动 型 稼 销 转 丽 ， 
这 本 书 将 束 这 一 点 详细 阐述 。 


也 许 吸 引 你 加 入 市 场 彰 销 行业 的 原因 ， 十 因为 市 场 稼 销 是 最 有 创 
意 的 业务 领域 之 一 。 而 且 你 还 希望 拥有 创造 力 以 取得 成 功 。 但 是 创造 
力 价值 评 佑 的 要 点 也 在 转变 ， 不 仅 在 于 想象 力 ， 而 且 还 在 于 点 击 率 、 
转换 率 和 提升 率 。 


当然 ， 市 场 彰 销 不 是 唯一 经 历 这 类 转型 的 业务 领域 。 很 少 有 人 选 
择 加 入 零售 行业 是 因为 热 袁 于 进行 销售 点 数据 的 分 析 ， 也 很 少 有 棒球 
迷 想 加 入 棒球 队 是 因为 可 以 用 勾 股 定理 计算 获胜 可 能 性 。 总 体 而 言 ， 
这 个 世界 越 来 越 依 赖 数据 的 驱动 力 ， 市 场 章 销 领 域 的 变化 仅仅 是 各 类 
生 中 个 例 下 


然而 ， 正 如 丽 沙 : 亚 八 在 这 本 书 中 所 说 的 ， 市 场 稼 销 领域 的 变化 万 
为 明显 。 仅 仅 10 年 来 ， 市 场 彰 销 的 职能 重心 已 经 转弯， 从 强调 课 亮 的 
宣传 照 和 上 朋 衣 上 口 的 宣传 语 ， 转 变 成 获取 、 整 合 、 分 析 所 有 类 型 数 
据 。 无 须 多 言 ， 很 多 市 场 章 销 人 员 ， 以 及 相关 部 门 的 领导 者 还 没有 充 
分 准备 好 面 对 这 一 转型 。 他 们 看 到 了 数据 张 动 型 俏销 的 洪流 ， 但 很 多 
人 和 硕 望 在 目 己 退 休 前 ， 不 需要 彻底 改变 工作 方 网。 


但 除非 他 们 真 的 已 经 60 多 多 了 ， 人 否则 即使 退休 也 不 会 有 太 大 的 作 
用 。 因 为 ， 市 场 稼 销 的 方式 一 天 天 在 转变 ， 变 得 越 来 越 数字 化 。 每 一 
天 ， 越 来 越 多 的 客户 偏好 和 行为 信息 沉 洗 下 来 。 每 一 天 ， 不 采用 数据 
豫 动 型 俏销 的 机 会 成 本 在 不 断 素 积 。 


所 有 公司 和 个 人 都 有 必要 阅读 这 本 书 ， 将 其 中 的 经 粕 牢记 心 帮 ， 
坚持 追求 数据 弛 动 型 守 销 。 对 公司 而 言 ， 一 些 领 导 者 需要 明确 方 同 ， 
明 痢 侧重 数据 和 分 析 的 公司 文化 前 进 。 随 着 数据 的 兴起 ， 市 场 冰 销 的 
职能 被 深刻 影响 。 而 市 场 章 销 部 门 是 最 币 见 的 客户 数据 采集 关 和 使 用 
者 ， 因 此 ， 市 场 朝 销 部 门 其 实 有 着 极 大 的 优势 ， 可 以 通过 实践 占据 领 
先 位 置 。 如 果 市 场 彰 销 部 门 能 够 精准 定位 客户 推广 ， 充 分 理解 数字 媒 
体 对 于 销售 的 重要 性 ， 精 确 细 分 市 场 ， 公 司 中 的 其 他 部 门 一 定 会 在 市 
场 介 销 部 门 的 训 动 下 ， 目 然而 然 地 将 数据 张 动 定 为 重要 方 癌 。 


如 果 市 场 彰 销 部 门 在 这 方面 领先 ， 和 还 可 以 抓 住 另 一 个 机 会 ， 即 
承担 管理 客户 互动 数据 方面 的 主要 职责 。 你 可 能 意识 到 了 ， 在 大 多 数 
公司 中 ， 市 场 介 销 不 是 唯一 面 对 客 户 的 部 门 ， 它 与 销售 部 门 和 客户 服 
务 部 门 共同 承担 这 一 职责 。 在 未 来 几 年 里 ， 公 司 有 必要 和 并 清 林 完 竟 由 
哪个 部 门 真 正 负责 客 户 信息 。 如 采 市 场 香 销 部 门 能 够 证 明 它 们 擅长 客 
户 信息 的 管理 和 应 用 ， 而 且 还 能 为 其 他 有 需要 的 部 门 提 供 数据 分 析 服 
务 ， 这 将 是 市 场 章 销 部 门 领导 整个 公司 的 绝 佳 机 会 。 


当然 ， 为 了 成 功 做 到 这 一 点 ， 市 场 谊 销 部 门 需要 加 强 数 据 管 理 的 
专业 技能 。 正 如 亚 瑟 所 指出 的 ， 这 意味 着 行为 准则 、 流程 导 同和 大 量 
的 数据 整合 工作 。 


这 些 都 不 是 传统 齐 销 的 典型 特征 ， 因 此 需要 做 出 一 些 改变 。 亚 登 
引述 了 高 德 纳 咨询 公司 的 预测 : 到 2017 年 ， 在 技术 方面 ， 市 场 营 销 部 
门 的 投入 将 比 信息 技术 部 门 的 更 多 。 我 并 不 确定 这 项 预测 能 成 真 〈 也 
不 确定 它 会 在 2017 年 这 个 时 间 点 发 生 ) ， 但 即使 只 是 接近 ， 市 场 莒 销 
数据 管理 也 必须 采用 一 些 与 信息 技术 部 门 所 采用 的 相同 方法 以 保证 数 


据 健康 〈 安 人 全、 备份、 版 本 控制 等 ) ， 而 这 些 方法 ， 信 息 技术 部 门 已 
经 使 用 了 几 十 年 。 


将 市 场 介 销 转 同 专业 的 信息 和 技术 管理 ， 有 些 训 刺 。 事 实 上 ， 多 
年 来 ， 彰 销 人 员 经 常 有 “背叛 ?的 负 徘 感 ， 他 们 没有 使 用 信息 技术 部 门 
提供 的 专业 数据 管理 方法 ， 而 征 常常 构建 和 管理 属于 目 己 部 门 的 复杂 
数据 环境 ， 试 多 逃避 审 碍 。 


有 分 析 需 求 的 俏销 人 员 很 有 可 能 通过 更 快 、 成 本 更 低 的 方式 ， 进 
行 数 据 库 分 析 或 社交 媒体 与 情 分 析 。 然 而 ， 这 种 “ 育 狐 ”的 方法 导致 客 
户 数据 分 散 和 孤立 ， 同 时 也 导致 在 技术 弦 构 和 和 平台 管理 方面 效率 低 
有 


展望 未 来 ， 市 场 音 销 部 门 不 可 能 取代 信息 技术 部 门 进行 专业 数据 
管理 ， 而 是 将 与 信息 技术 部 门 紧密 合作 。 事 实 上 ， 亚 全 所 在 的 Teradata 
(天 蹇 公司 ) 最 近 已 将 首席 营销 官 和 首席 信息 官 的 职务 合并 。 也 许 在 
不 和 久 的 将 来 我 们 会 看 到 更 多 这 样 的 结合 ， 但 即使 还 未 实施 ， 在 任何 情 
况 下 都 要 合作 。 每 当 我 过 到 首席 袁 销 官 和 首席 信息 官 不 能 和 切 合作 的 
公司 ， 都 会 考虑 卖 押 它 们 的 股票 。 如 采 市 场 香 销 部 门 和 信息 技术 部 门 
无 法 和 睦 相 处 ， 这 样 的 公司 不 会 成 功 。 


很 明显 ， 对 个 人 而 言 ， 各 级 市 场 彰 销 人 员 都 必须 把 技术 和 数据 视 
作 关 键 的 专业 能 力 。 每 个 人 都 需要 了 解 一 些 事情 ， 其 中 一 些 人 需要 了 
解 的 更 多 。 每 个 市 场 营 销 人 员 都 要 在 这 个 变化 的 环境 中 确定 目 己 的 位 
置 : 一 端 是 传统 的 、 创 造 性 的 、 直 觉 的 营销 方式 《这 一 端 本 身 不 再 奏 
效 ) ; 另 一 端 是 实 实 在 在 的 数据 管理 。 如 果 你 极端 地 只 看 重 数据 那 一 
端 ， 那 么 ， 虽 然 你 将 在 管理 客户 数据 方面 有 所 专长 ， 但 与 传统 信息 技 
术 人 员 没 什么 区 别 。 


一 些 市 场 彰 销 人 员 需 要 回 到 学 校 学 习 这 方面 的 专业 技能 ， 其 他 人 
可 以 如 亚 瑟 所 说 ， 通 过 公司 内 部 的 技能 发 展 计划 学 习 ;， 上 进 心 极 强 的 


人 甚至 可 以 通过 网 络 全 究 关于 这 个 领域 的 海量 信息 ， 获 得 所 需 的 知 
识 。 无 论 你 选择 何 种 方式 ， 获 取 这 类 知识 都 不 是 一 件 容易 的 事 。 


在 可 预见 的 未 来 ， 在 市 场 草 销 领域 坚持 扩充 信息 技术 和 大 数据 知 
识 的 做 法 ， 绝 对 不 会 俘 止 。 你 正在 阅读 的 这 本 书 可 读 性 非常 强 ， 读 完 
时 ， 亚 瑟 已 帮助 你 打下 坚实 的 大 数据 稍 销 基础 。 然 而 ， 数 据 驱 动 型 各 
销 的 世界 瞬 轧 万 变 ， 新 的 客户 沟通 渠道 、 新 的 应 用 程序 类 别 、 需 要 探 
索 的 狐 型 数据 、 新 的 供应 商 和 产品 随时 会 出 现 。 想 要 在 数据 动 型 萌 
销 过 程 中 取得 成 功 ， 你 必须 在 今后 的 职业 生涯 中 ， 成 为 这 一 领域 的 学 
和 后。 


这 似乎 令 人 生 芋 ， 但 你 可 以 把 职业 生涯 中 的 这 段 经历 想 象 得 很 奇 
妙 。 每 天 都 有 一 部 分 业务 技能 的 根基 在 时 动 ， 随 时 可 能 改变 ， 还 有 什 
么 比 这 更 刺激 的 呢 ? 


成 为 这 场 变 单 的 先锋 ! 难道 还 有 更 好 的 去 处 ? 难道 你 不 喜欢 成 为 
转型 领导 者 ， 而 是 喜欢 被 别人 领导 吗 ? 简 而 言 之 ， 如 采 你 喜欢 改变 、 
喜欢 刺激 、 喜 欢 新 思想 ， 那 么 成 为 一 名 数据 红 动 型 俏销 人 员 是 一 段 美 
妙 的 旅程 。 如 有 果 你 不 喜欢 这 些 东 西 ， 市 场 章 销 可 能 不 是 最 适合 你 的 地 
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肝 噩 


“大 数据 ”， 目 我 从 1984 年 进入 市 场 章 销 领域 以 来 ， 从 来 没有 哪个 
词 能 像 它 一 样 市 给 公司 领导 者 如 此 多 的 痛苦 。 我 曾 见 过 公司 领导 者 
于 地 进行 收购 、 宋 敢 砍 挥 管理 预算 、 努 力 精简 人 员 编 制 ， 或 者 在 其 他 
方面 功勋 日 闭 。 他 们 似乎 在 最 大 的 业务 困难 面前 都 能 泰然 处 之 ， 但 是 
只 要 涉及 “大 数据 "， 人 情况 天 不 同 了 。 每 一 位 公司 领导 者 都 同意 大 数据 
征 一 个 应 该 立即 引起 注意 的 议题 。 问 题 定 ， 很 少 有 人 知道 应 该 怎么 
做 ， 这 无 疑 反 倒 加 深 了 大 家 心中 的 焦虑 。 了 束 算 公司 暂缓 制订 计划 ， 数 
据 仍 在 源源 不 断 地 流入 ， 产 生 海量 的 杂乱 信息 、 流 程 和 应 用 。 数 据 毛 
球 在 不 断 变 大 ， 洞 察 力 的 价值 被 宴 乱 所 扼 埋 。 真 正 的 挑战 到 来 了 ， 却 
还 没有 人 愿意 承认 他 们 已 经 落伍 ， 并 且 越 来 越 落后 。 


我 想 要 改变 这 种 情 交 ， 所 以 我 写 了 这 本 书 。 是 时 候 与 大 数据 对 话 
了 ， 即 使 它 可 能 会 让 你 不 舒服 ， 我 们 也 必须 要 开始 讨论 大 数据 了 一 一 
好 的 、 坏 的 ， 甚 至 丑陋 的 一 一 没有 炒作 、 没 有 推销 ， 也 没有 忧虑 。 今 
天 的 商 胃 领 袖 需 要 卷 起 袖子 直面 大 数据 的 挑 成 。 但 为 了 做 到 这 点 ， 他 
们 必须 先 对 眼前 的 任务 有 一 个 清晰 的 认识 。 我 坚信 只 有 通过 坦诚 和 现 
实 的 对 话 才 能 获得 这 种 清醒 的 认识 。 这 吏 是 为 什么 这 本 书 中 没有 充 斤 
着 复杂 的 数学 模型 和 难 懂 的 统计 表 。 相 反 的 ， 作 为 号 处 大 数据 各 销 时 
代 前 党 的 彰 销 人 员 ， 我 将 重点 放 在 我 的 发 现 上 。 我 记录 下 了 目 己 所 犯 
的 错误 和 取得 的 成 功 ， 以 及 在 前 进 道 路 上 所 学 到 的 知识 。 你 将 会 从 一 
页 页 文字 中 找到 如 何 驱 动 变 音 的 实用 建议 ， 获 得 大 数据 各 销 的 红利 。 


如 条 你 想 让 你 的 事业 继续 前 进 ， 如 果 你 厌倦 了 所 有 炒作 和 宣传 ， 
如 采 你 准备 面 对 挑 成 ， 你 找 对 地 方 了 。 翻 开 书 ， 让 我 们 开始 这 次 对 
请 汉 


第 一 部 分 
我 们 是 怎么 到 这 的 


第 一 章 
走出 传统 营销 的 阴影 


如 今 ， 公 司 最 高 管理 层 如 同 在 参加 一 场 * 竞 技 表 演 ”。 在 这 场 混 乱 的 

表演 中 ， 他 们 高 谈 阔 论 ， 并 目 我 感觉 彼此 观点 一 致 。 事 实 上 ， 这 
种 由 不 同 议程 和 观点 构成 的 混乱 场景 ， 正 是 当下 商业 陷入 黑暗 时 代 的 
真实 写照 。 更 糟糕 的 是 ， 在 我 的 杀 吴 经 历 中 ， 公 司 首 席 执 行 官 和 我 吏 
制造 过 这 种 混乱 。 


当时 我 还 是 硅谷 一 家 科技 创业 公司 的 首席 营销 官 。 一 天 下 午 ， 我 
抓 住 与 公司 首席 执行 官 见面 的 机 会 ， 回 他 说 明 我 们 应 如 何 改善 需求 创 
造 方式 以 及 对 解决 方案 的 采纳 方式 。 我 先 简明 扼要 地 指出 我 们 需要 更 
多 资 源 以 实现 市 场 和 顾客 细 分 。 人 然后， 我 逐步 曾 述 针对 每 个 特定 客 
户 ， 应 制定 不 同 内 容 和 参与 介 略 的 悍 销 战 略 。 正 当 我 越 说 越 起 劲 儿 的 
时 候 ， 首 席 执 行 官 打 断 了 我 。 


他 更 关注 操作 细节 ， 显 然 觉得 没 必要 听 下 去 了 。 他 时 着 我 的 眼睛 
说 : “我 们 根本 不 需要 细 分 市 场 ， 只 要 去 营销 咕 好 。” 


挫败 感 迅速 曼 延 我 全 喘 。 我 并 未 充分 说 明 为 什么 增进 与 客户 及 光 
在 客户 之 间 的 联系 和 对 话 吕 能 帮助 公司 实现 价值 增长 。 显 然 ， 首 席 执 
行 官 没有 理解 ， 为 不 同 买 家 提供 的 谢 妃 和 优惠 可 以 吸引 更 多 眼球 ， 促 
使 更 多 原本 免费 试用 软件 的 用 户 转 化 ， 最 终 获 得 更 大 的 软件 订阅 量 。 
由 于 我 没有 大 量 证 据 证 明 这 一 计划 的 回报 率 ， 首 席 执 行 官 当然 不 愿意 
提供 更 多 资源 。 我 很 清楚 ， 为 了 更 好 地 了 解 市 场 和 推行 整体 策略 ， 需 
要 对 数据 分 析 投 资 。 但 是 对 首席 执行 官 来 说 ， 根 本 不 到 这 一 层 。 


我 当时 备 感 诅 形 。 他 怎么 吏 不 明日 呢 ? 更 糖 糙 的 是 ， 我 也 不 知道 
目 己 应 该 如 何 ， 甚 至 是 否 能 癌 他 解释 明日 。 


不 季 的 是 ， 在 公司 高 管 之 间 和 会 议 室 中 ， 此 类 冲突 和 摩擦 几乎 每 
天 在 发 生 。 这 种 十 分 间 见 的 分 蚊 犹 如 一 条 无 形 的 裂 颖 ， 将 市 场 划 销 与 
公司 其 他 部 门 分 裂 开 来 。 裂 颖 的 一 边 是 营销 人 员 ， 熟 谱 提 高 客户 参与 
程度 的 内 在 价值 ， 另 一 边 则 是 公司 高 管 ， 他 们 需要 确保 融和 货 、 张 动 改 
变 并 减轻 公司 发 展 的 痛 和 区， 也 束 是 由 雁 片 化 的 数据 和 系统 以 及 互 不 相 
通 的 互动 渠道 引发 的 痛 径 。 


几 十 年 来 ， 营 销 人 员 一 直 希 望 能 与 客户 建立 一 对 一 的 关系 。 作 为 
客户 的 支持 者 ， 和 营销 工作 者 一 直 在 与 公司 高 管 沟通 ， 为 优化 客户 服 
务 、 客 户 文 持 以 及 产品 发 展 而 不 懈 努 力 。1993 年 ， 唐 : 佩 珀 斯 和 马 水 . 罗 
杰 斯 合 著 出 版 了 《一 对 一 未 来 》， 该 书 以 关注 客户 个 体 而 非 市 场 整体 
而 顾 得 业界 青 上 卫 。 它 被 奉 为 营销 人 员 的 《圣经 》， 鼓 励 草 销 人 员 通 过 
真正 的 一 对 一 互动 体 难 ， 更 好 地 运用 痢 的 客户 关系 战略 和 见解 。 


但 是 目 那 以 后 ， 为 了 实现 他 们 对 品牌 及 客户 许 下 的 承 诡 ， 宫 销 人 
员 努 力 开展 相关 的 、 定 同 的 、 基 于 价值 的 对 话 。 虽 然 客 户 强烈 要 求 公 
司 采用 更 现代 的 方法 ， 但 大 多 数 公 司 固守 相反 的 做 法 。 在 我 看 来 ， 这 
并 不 奇怪 。 过 时 的 、 低 效 的 、 特 定 的 内 部 宫 销 流程 再 配 上 碎片 化 的 其 
至 残缺 不 全 的 数据 ， 结 采 也 只 能 走 乎 淡 的 、 泛 泛 的 信息 传递 和 互动 。 
这 种 暗淡 无 趣 的 体验 导致 了 另 一 条 委 缝 的 形成 。 这 条 笋 缝 的 危害 性 很 
大 ， 因 为 它 在 客户 越 来 越 不 耐烦 的 时 候 将 品牌 与 客户 分 隔 开 来 。 那 
么 ， 现 在 这 两 条 裂缝 还 会 扩大 多 少 ? 当 我 们 瞳 暗 和 希望 这 些 断 裂 部 分 能 
够 在 某 一 天 目 动 修 复 时 ， 我 们 还 能 在 巧 岩 边 站 立 多 久 ? 


效 字 化 冲击 的 威胁 


我 们 不 能 再 等 每 了 ， 而 是 应 当 尽 快 实现 以 个 性 化 、 相 关 性 和 一 致 
沟通 为 基础 的 客户 互动 新 原 景 。 我 指 的 不 仅 是 细 分 市 场 和 目标 信息 ， 
而 是 呼吁 公司 能 与 客户 及 湾 在 客户 进行 真正 的 一 对 一 互动 。 我 们 要 像 
日 常 交 流 一 样 ， 与 个 体 、 群 组 及 细 分 客户 群 沟通 。 我 们 需要 双 管 齐 
下 ， 在 推动 高 度 相 关 的 个 性 化 互动 的 同时 ， 还 要 在 万 约 成 本 和 适当 情 
况 下 充分 利用 更 全 面 的 细 分 群体 。 我 们 需要 设想 ， 品 牌 、 产 品 或 服务 
的 个 性 化 体验 将 为 客户 这 来 哪些 花 处 和 增值 。 我 们 还 应 创造 这 种 体 
验 ， 并 立即 付 诸 行动 。 


为 何如 此 和 急迫? 因为 面 对 持 续 的 客户 压力 ， 公 司 需要 在 市 场 驶 争 
迫使 其 行动 前 为 客户 提供 引人入胜 的 服务 体验 。 另 外 ， 数 字 化 种 击 已 
经 开始 对 当今 的 商业 模型 、 产 品 实物 、 客 户 价值 链 构 成 实质 性 威胁 。 
但 什么 是 “数字 化 冲击 ” 呢 ? 


和 大 多 数 人 一 样 ， 我 也 一 直 尝 试 理解 这 个 概念 。 数 字 化 冲击 可 以 
说 是 一 个 多 面 的 、 包 有 罗 万 象 的 概念 ， 很 难 用 两 三 句 话 表述 清楚 ， 但 是 
我 会 尽 我 所 能 。 我 所 定义 的 数字 化 冲击 及 其 对 当今 公司 的 意义 是 :“ 神 
击 ” 本 吴 就 带 有 打破 惯例 并 进入 混乱 状态 的 舍 义 ， 而 数字 化 冲击 描述 了 
技术 和 数据 如 何 改变 我 们 的 文化 ， 并 让 现实 社会 中 的 所 有 行业 中 的 流 
程 、 商 品 及 沟通 变 得 混乱 无 序 。 


许多 公司 高 管 ， 无 论 是 董事 会 成 员 ， 还 是 首席 执行 官 和 首席 营销 
家 ， 都 曾 同 我 表明 他 们 对 数字 化 神 击 所 融 来 的 威胁 的 恕 侦 。 我 甚至 听 
一 些 世界 100 强 公司 的 高 管 说 起 ， 他 们 在 推行 公司 改革 时 会 尽量 避免 使 
用 * 神 击 "一 词 ， 害 习 这 种 混乱 的 印象 不 但 无 法 激励 员工 ， 反 而 可 能 让 他 
们 感到 紧张 不 安 。 但 是 ， 如 果 我 们 害怕 数字 化 冲击 的 威胁 ， 那 么 将 其 
弃 之 不 用 会 不 会 导致 更 坏 的 结果 ? 答案 是 肯定 的 。 


《数字 化 智慧 : 在 相连 世界 中 思考 领导 力 》 的 作者 ， 作 家 兼 商业 
顾问 谢 利 : 则 和 尔 默 曾 对 我 说 ， 无 论 公 司 主 彰 什 么 业务 ， 都 要 用 战略 性 眼 
光 看 待 数字 化 冲击 。 它 的 影响 力 几乎 覆盖 各 个 方面 ， 无 论 是 B2B 《公司 


对 公司 ) 、B2C (公司 对 消费 者 ) ， 还 是 供给 方 和 需求 方 ， 所 有 公司 都 
无 法 逃避 日 新 月 异 的 科技 变化 。 由 和 尔 称 认为 公司 要 快速 、 低 成 本 地 失 
败 ， 同 时 ， 保 证 和 欠 代 。 虽 然 公 司 需要 制订 长 期 商业 计划 ， 但 如 今 信息 
传送 速度 极 快 ， 而 客户 行为 也 在 技术 影响 下 发 生 了 巨大 变化 。 因 此 ， 
吕 算 每 年 甚至 每 季度 做 一 次 战略 和 执行 回顾 都 可 能 过 于 滞后 。 由 尔 默 
同时 指出 : “科技 变化 的 速度 只 会 加 快 ， 不 会 减 慢 。” 因 此 公司 在 制定 规 
划 时 ， 也 必须 采用 更 灵活 的 、 和 迭代 的 方法 。 


换 句 话说 ， 我 们 已 经 驶 入 了 一 片 未 知 海域 。 正 如 帕 尔 默 所 说 : “人 
类 花 了 30 年 时 间 将 20 亿 人 通过 网 络 联系 在 一 起 ， 再 过 8 年 的 时 间 ， 还 会 
有 20 亿 人 加 入 这 个 巨大 的 联系 网 。 这 种 史无前例 的 连接 规模 会 导致 客 
户 新 习惯 的 形成 ， 公 司 和 公司 领导 者 必须 适应 这 种 变化 ， 否 则 无 法 生 
存 1” 


数字 化 冲击 正 将 我 们 认 癌 何方 ? 在 不 同 部 门 会 得 到 不 同 答案 。 惑 
在 今年 ，3D 打 印 机 已 经 能 打印 出 时 疝 太 阳 镜 、 电 吉他 主 件 ， 甚 至 人 体 
组 织 。 这 个 简单 的 例子 说 明 ， 在 制造 业 及 春 用 品行 业 ， 数 字 化 神 击 改 
变 着 生产 模式 ， 推 动 着 大 规模 生产 回 个 性 化 再 生产 转型 ， 在 金融 服务 
业 ， 热 门 的 数字 化 新 贯 和 智能 手机 正 挑战 春 未 来 银行 业 的 关系 格局 ; 
在 零售 业 ， 和 零售 商 成 为 冲击 的 引领 人 ， 因 其 不 再 完全 专注 于 在 线 零 
售 ， 而 是 转 同 全 渠道 商务 以 及 不 断 增 长 的 移动 商务 。 某 些 公 司 领导 着 
会 通过 观察 其 他 行业 理解 数字 化 冲击 ， 但 绝 大 多 数 人 都 在 努力 应 对 本 
公司 商业 模式 所 面临 的 威胁 。 试 想 ， 如 采 客 户 的 权利 增加 了 ， 那 么 他 
们 不 但 将 成 为 介 销 对 话 的 主导 着 ， 而 且 必定 会 索 求 更 大 的 个 人 信息 控 
制 权 。 楷 宋 兴 隆 的 公司 会 与 客户 建立 一 对 一 的 关系 ， 在 相互 信任 和 体 
验 共享 的 基础 上 进行 价值 传递 。 数 字 化 冲击 会 以 一 种 新 的 方式 将 客户 
和 公司 联系 起 来 ， 那 些 对 个 人 互动 能 力 进 行 评 估 的 公司 将 成 为 顾家 。 


对 所 有 人 ,尤其 是 对 营销 人 员 来 说 ， 是 需要 消除 对 数字 化 冲击 的 
候 惯 ， 并 与 其 直面 相对 的 时 候 了 。 为 什么 这 对 香 销 人 员 尤为 重要 ? 


为 数字 渠道 的 激增 和 客户 行为 变化 对 营销 的 影响 最 大 。 此 外 ， 在 通过 
数据 分 析 来 增进 客户 理解 的 人 群 中 ， 香 销 人 员 的 收 和 益 最 大 。 

毕竟 ， 束 定义 而 言 ， 数 字 化 冲击 不 是 一 个 负面 事件 ， 而 是 推动 改 
变 的 一 种 现象 。 对 公司 来 说 ， 运 用 数字 化 冲击 是 在 任何 互动 点 上 为 客 
户 握 供 个 人 化 、 个 性 化 和 数据 张 动 型 理 销 信息 的 必要 条 件 。 


效 据 局 家 时 代 


贯 公司 以 何 种 反应 面 对 数 字 化 冲击 ? 你 是 否认 为 公司 高 管 应 当 冲 
破 墨 暗 时 代 的 阴 才 走 入 数据 局 家 时 代 ? 你 是 否 与 我 一 样 ， 认 为 萌 销 业 
务 应 当成 为 数据 启蒙 运动 的 领路 人 ? 正如 上 文 所 述 ， 草 销 人 员 代表 了 
公司 客户 的 声音 ， 而 以 首席 执行 官 为 代表 的 公司 高 管 都 希望 依靠 市 场 
宫 销 来 挖掘 收入 新 源头 ， 通 过 吸引 顾客 参与 和 民 好 的 客户 体 和 让 公司 
在 竞 争 中 脱颖而出 。 那 么 稍稍 人 员 应 当 如 何 应 对 呢 ? 


为 实现 上 述 目 标 并 帮助 公司 在 葛 争 中 占据 优势 地 位 ， 和 营销 人 员 需 
要 正 确 运用 各 类 数据 ， 并 将 数据 应 用 于 实处 ， 同 时 发 挥 数 据 的 杠杆 作 
用 。 这 里 所 说 的 数据 包括 客户 数据 、 洪 在 客户 数据 、 数 字 仓 库 数 据 、 
合作 伙伴 数据 、 耐 用 品 传感器 数据 、 竞 争 者 数据 、 内 部 数据 及 外 部 数 
据 等 。 首 先 ， 公 司 需要 对 所 有 数据 建立 更 全 面 的 视图 ;其 次 ， 深 入 分 
析 数 据 以 得 到 可 付 诸 实践 的 洞察 点 ; 最后， 根据 分 析 结 采制 定 和 部 署 
相应 流程 和 工具 ， 在 洞察 结果 的 基础 上 开展 工作 。 


最 关键 的 要 点 是 什么 ? 市 场 宫 销 要 荚 数据 弛 动 。 更 明确 地 说 ， 我 
将 数据 碟 动 型 介 锁定 义 为 : 以 驱动 客户 参与 为 目标 ， 在 洞悉 结构 性 和 
多 元 结构 性 公司 数据 〈 即 大 数据 ) 的 基础 上 所 进行 的 搜集 、 分 析 和 执 
行 。 数 据 红 动 型 朝 销 可 谓 是 提高 彰 销 业绩 的 引擎 。 该 草 销 模式 为 公司 


内 部 职责 建立 可 量化 的 标准 ， 协 助 营 销 人 员 更 高 效 地 制订 计划 、 执 行 
任务 和 证 明 其 业务 价值 。 


请 注意 ， 运 用 数据 驱动 型 营销 技巧 指导 营销 工作 不 仅 能 促进 现 有 
客户 互动 ， 也 会 吸引 新 客户 。 美 国信 息 技术 服务 市 场 营销 协会 在 其 
2011 年 的 调查 报告 中 指出 ， 在 掌握 数据 科技 的 营销 人 员 中 ，82% 的 营销 
人 员 反 映 运 用 数据 驱动 型 营销 模式 能 够 提高 市 场 份额 。 这 也 证 明 目 标 
性 和 相关 性 更 强 的 客户 体验 能 够 为 公司 带 来 收益 。《Teradata 全 球 数据 
驱动 型 营销 调查 报告 (2013 年 ) 》 团 也 得 出 了 相似 的 结论 。 通 过 对 全 
球 1000 名 市 场 营 销 人 员 的 调查 ，Teradata 发 现 58% 的 营销 人 员 相信 数据 
驱动 型 营销 能 够 帮助 他 们 做 出 更 好 的 决定 。 


营销 人 员 中 赞同 此 项 的 百分比 


决策 更 准确 58% 

结果 更 理想 〈 毛 利率 、 利 润 等 ) 49% 

资源 利用 更 充分 ， 成 本 更 低 44% 
确定 新 机 遇 ， 发 现 新 的 竞争 优势 439% 

快速 决策 319% 
无 影响 /不 确定 /其 他 
0 100%6 
图 1.1 数据 在 决策 中 的 积极 作用 


资料 来 源 : 《Teradata 全 球 数据 驱动 型 营销 调查 报告 (2013 年 ) 》。 


设计 师 鞋 品 仓库 《美国 某 在 线 商店 ) 营销 资深 副 总 经 理 凯 莉 : 库 殉 
亲眼 见证 了 数据 张 动 型 理 销 带 来 的 效果 。 为 了 重 振 公 司 品牌 ， 为 股东 
推动 业务 增长 ， 库 克 率 领 团队 成 员 运 用 数字 张 动 流程 制作 了 客户 消费 
周期 琢 ， 并 依据 分 析 结 论 为 客户 提供 个 性 化 的 避 销 话 动 、 优 惠 和 推广 


业 晴 
言 局 、 8 


库 区 告诉 《Teradata 杂 志 》: “ 首 和 匈 ， 你 要 拥有 一 项 得 到 公司 高 管 文 
持 的 整体 策略 。 其 次 ， 只 要 将 事情 按 重 要 程度 排序 丈 好 了 “。 相 信 我 ， 
客户 会 电 无 保留 地 说 出 你 可 以 在 哪些 事情 上 做 得 更 好 。 了 解 客 户 的 要 
求 才 能 明确 所 需 数据 ， 才 能 知道 你 要 从 哪里 开始 做 起 。” 


我 认为 所 有 宫 销 人 员 都 必须 接受 这 种 重新 定位 。 公 司 可 以 说 处 于 
某 种 " 文 忆 复兴? 时期， 原因 生 ， 为 了 能 实时 在 全 渠道 吸引 更 积极 、 更 相 
关 的 客户 参与 ， 我 们 需要 整合 、 理 解 并 正确 利用 所 需 的 公司 洞察 力 和 
大 数据 洞察 力 ， 而 所 有 这 一 切 都 要 求 我 们 必须 重 塑 公司 文化 。 


诚 伏 ， 在 冲击 的 袍 乱 中 寻找 动力 绝 非 易 事 ， 需 要 费 些 力气 。 历 史 
学 家 告诉 我 们 欧洲 文艺 复兴 并 不 单纯 是 探究 、 创 新 和 增长 的 天 和 演 ， 与 
进步 相伴 相生 的 是 对 创新 者 及 其 新 观点 的 误解 甚至 代 惧 。 如 今 市 场 发 
展 逐 渐 成 熟 ， 我 也 期 待 能 在 数据 局 之 运 动 中 看 到 类 似 的 动态 关系 。 在 
这 场 商界 的 司 蒙 运动 中 ， 我 们 一 定 会 受到 其 他 蹇 智 、 老 练 的 公司 领导 
者 的 批评 ， 而 各 类 新 问题 也 将 迫使 我 们 重新 思考 建立 品牌 的 方式 。 


在 讨论 数据 局 花 时 代 之 前 ， 让 我 们 爷 来 回顾 一 下 是 什么 阻碍 了 我 
们 前 进 的 步伐 。 


关键 词 


数据 驱动 型 营销 : 以 驱动 客户 参与 为 目标 ， 在 洞悉 结构 性 和 
多 元 结构 性 公司 数据 〈 即 大 数据 ) 的 基础 上 所 进行 的 搜集 、 分 析 和 
执行 。 数 据 驱 动 型 营销 不 但 是 提升 营销 业绩 的 引擎 ， 而 且 为 公司 内 
部 职责 建立 可 量化 的 标准 ， 协 助 营销 人 员 更 高 效 地 制订 计划 、 执 行 
任务 和 证 明 其 宫 销 价值 。 

数字 化 冲击 : “冲击 "本身 就 带 有 打破 惯例 并 进入 混乱 状态 的 
含义 ， 而 数字 化 冲击 描述 了 技术 和 数据 如 何 改变 我 们 的 文化 ， 并 让 
现实 社会 中 的 所 有 行业 中 的 流程 、 商 品 及 沟通 变 得 混乱 无 序 。 


大 数据 : 该 数据 由 数字 化 信息 组 成 ， 包 含 非 结 构 性 及 多 元 结 
构 性 数据 。 这 些 数 据 毅 来 目 人 际 沟 通 和 人 机 沟通 ， 如 网 上 申请 、 社 
交 网 站 、 基 因 组 学 和 传感器 系统 。 大 数据 是 一 个 持续 不 断 的 信息 
流 ， 可 帮助 相关 方 完成 持续 探索 和 分 析 。 国 际 分 析 界 领导 者 ， 如 高 
德 纳 咨询 公司 ， 结 合 “ 速 度 和 多 样 性 ”等 词 讨论 大 数据 。 


注意 事项 


世界 在 变 ， 对 市 场 营销 的 期 望 也 要 变 。 例 如 ， 如 今 社交 媒 
体 普 及 ， 手 机 的 重要 性 急速 提高 ， 客 户 们 都 了 解 科 技 、 聪 明 ， 并 且 
处 于 主导 地 位 。 


学 会 巧妙 运用 高 管 间 的 紧张 关系 激发 改变 。 适 度 的 紧张 
关系 能 够 帮助 我 们 看 清新 路 线 拟定 过 程 中 将 遇 到 的 障碍 ， 并 能 够 帮 
助 我 们 找到 解决 日 问题 的 更 好 方法 。 要 防止 宴 乱 局 面 的 增加 ， 应 通 
过 讨论 来 实现 买 进 、 建 立 合 作 。 

致力 于 走出 黑暗 时 代 ， 进 入 数字 局 蒙 时 代 。 成 为 数据 驱 
动 型 昔 销 组 织 ， 运 用 实时 市 场 反 馈 中 的 信息 来 指导 计划 和 文 出 。 


不 要 认为 数字 化 神 击 与 已 无 关 。 你 需要 积极 投身 公司 的 各 
类 商务 对 话 ， 开 始 擎 握 客 户 信息 ， 定 义 未 来 的 状态 ， 并 确定 决定 未 
来 成 功 的 重要 因素 。 如 东 你 想 成 为 数据 动 型 销 文化 的 领导 着 ， 
就 不 能 委派 他 人 进行 上 述 改 变 。 确 定 目 标 ， 在 获得 所 需 帮助 的 情况 
下 将 目标 转变 为 具体 的 、 能 够 推动 公司 价值 增长 的 行动 措施 。 


量力 而 行 ， 欲 速 则 不 达 。 从 点 滴 做 起 ， 一 步 步 发 展 。 我 见 
过 太 多 被 打 入 “次 让 ”的 计划 ， 写 们 规模 太 大 ， 而 且 实施 步 又 过 于 复 
杂 “。 例 如 ， 移 决定 要 依靠 更 好 的 关系 介 销 增加 总 收入 ， 再 确定 实现 
目标 的 主要 方式 。 


不 要 停滞 不 前 。 很 多 莒 销 项 目 都 是 自费 开展 ， 并 且 受 到 预算 
减少 及 优先 级 更 改 的 影响 ， 此 类 创新 项 目 只 能 踊 足 前 行 。 更 为 复杂 
的 是 ， 需 要 人 花 上 一 段 时 间 才 能 说 服 惯 世 嫉 俗 的 内 部 同人 去 相信 并 文 
持 某 些 项 目 。 关 注 战略 性 客户 参与 计划 ， 并 为 其 提供 资源 。 你 需要 


充分 利用 公司 各 部 门 〈 不 仅仅 是 市 场 营销 部 门 ) 的 专业 人 才 和 人 力 
储备 来 实现 全 面 合 作 和 前 进发 展 。 


[ 《Teradata 全 球 数据 驱动 型 营销 调查 报告 (2013 年 ) 》 为 本 书 补充 材料 ， 您 可 通关 


wwwteradata.com/big-data-marketing 或 www.bigdatamarketingbook.com 查 看 报告 全 文 。 


第 二 章 
为 什么 市 场 营销 已 经 过 时 


人 

市 场 萌 销 人 员 陷 入 墨 暗 时 代 的 唯一 因素 。 当 我 与 市 场 萌 销 人 员 进 
行 一 对 一 交谈 ， 或 是 与 多 位 公司 高 管 交 流 时 ， 昕 说 了 各 种 内 部 障碍 ， 
使 公司 无 法 利用 大 数据 洞察 力 ， 也 难以 改善 个 性 化 客户 互动 策略 。 


昌 然 每 家 公司 遇 到 的 具体 障碍 彼此 差别 很 大 ， 但 有 几 种 是 普遍 存 
在 的 ， 如 缺乏 跨 部 门 合 作 、 市 场 和 消费 者 行为 多 变 、 客 户 数据 所 有 权 
归属 不 定 、 没 有 制定 标准 流程 、 预 算 不 变 或 下 降 、 功 能 通用 性 较 老 以 
及 渠道 剧 增 。 这 些 年 来 ， 市 场 介 销 领 导 趋 势 不 断 变化 ， 互 联网 、 移 动 
设备 、 社 交 网 络 的 普及 ， 以 及 联系 更 加 紧密 的 全 球 市 场 等 一 系列 因素 
改变 了 顾客 购买 行为 ， 最 终 也 引发 了 公司 所 面临 的 各 种 障碍 。 


为 什么 市 场 香 销 在 这 些 挑战 面前 乱 了 阵脚 ? 因为 在 很 多 情 这 下 ， 
营销 人 员 要 同时 面 对 这 6 大 障碍 中 的 一 个 或 多 个 ， 而 每 一 个 都 很 难 跨 
越 : 


战术 营销 《而 不 是 战略 营销 ) : 
人 工 彰 销 管理 ; 

孤立 的 数据 与 实时 互动 需求 ; 
市 场 营 销 价值 不 清晰 
缺乏 人 才 和 培训 ; 

散乱 与 经 钊 缺失 的 数据 。 


我 们 会 详细 讨论 每 一 个 障碍 ， 这 样 你 就 可 以 更 容易 理解 为 什么 市 
场 塌 销 是 如 此 难以 走出 湿 暗 时 代 了 。 


碟 术 写 销 


在 许多 公司 ， 市 场 萤 销 功 能 往往 是 纯 战 术 型 的 。 一 般 来 说 ，B2B 公 
司 的 市 场 营 销 人 员 侧 重创 造 销售 机 会 、 内 部 演示 用 幻灯 片 制作 、 千 销 
材料 的 内 容 创作 等 销售 工具 ， 以 文 持 销 售 人 员 。 在 其 他 公司 ， 市 场 宣 
销 部 门 则 被 认为 是 摆设 ， 因 为 它们 的 主要 成 果 吕 是 网 站 页 面 和 令 人 丈 
味 的 演示 用 幻灯 卢 模 板 。 


相 比 之 下 ， 在 那些 有 远见 的 公司 中 ， 一 个 完全 不 同 的 趋势 已 经 悄 
然 发 生 。 在 这 些 公 司 中 ， 市 场 香 销 的 战术 功能 转变 成 为 战略 功能 。 市 
场 理 销 负 贡 推 动 、 摘 绘 产 品 和 服务 的 路 线 几 ， 设 计 消 费 痢 的 购买 流 
程 。 从 本 质 上 讲 ， 融 是 对 业务 过 程 进行 指导 。 当 然 ， 为 了 扮演 好 这 一 
战略 角色 ， 市 场 齐 销 人 员 必 须 借 助 数据 和 洞察 力 指导 决策 。 公 司 将 市 
场 草 销 祝 为 新 的 战略 机 会 ， 并 意识 到 这 是 整个 公司 最 终 能 够 取得 成 功 
的 基石 。 


为 什么 这 么 说 呢 ? 因为 当 市 场 营 销 人 员 从 战术 角色 转换 为 战略 角 
色 之 后 ， 他 们 能 够 变 得 更 加 以 客户 为 中 心 。 在 这 个 新 关 注 点 的 指引 
下 ， 市 场 和 销 人 员 会 开始 创新 ， 推 动 在 全 球 化 市 场 竞 争 中 必 不 可 少 的 


变革 。 


束 像 我 前 面 所 所 到 的 ， 在 理解 客户 方面 ， 市 场 理 销 人 员 一 直 都 旦 
专家 。 现 在 有 所 不 同 的 是 ， 市 场 介 销 人 员 可 以 利用 小 数据 和 大 数据 分 
析 ， 将 客户 与 公司 的 收益 直接 联系 起 来 。 从而， 市 场 齐 销 人 员 吏 可 以 
证 明 他 们 的 战略 和 改 杰 对 公司 和 有 价值 的 。 


人 人 工 齐 销 管 理 


不 幸 的 是 ， 大 多 数 传统 的 营销 流程 阻碍 市 场 章 销 人 员 人 参与 实施 高 
层次 的 战略 规划 。 试 想 一 下 ， 每 个 季度 ， 市 场 营 销 人 员 都 在 焦头烂额 
地 处 理 上 百 个 项 目 以 及 上 千 个 创意 和 视觉 成 果 。 他 们 需要 丰富 多 样 的 
内 容 和 选项 ， 为 线 上 和 线 下 的 客户 提供 个 性 化 的 产品 与 服务 。 由 于 只 
能 人 工 管 理 ， 这 些 琐 酚 的 工作 占据 了 市 场 章 销 人 员 大 部 分 的 工作 时 
间 ， 让 他 们 几乎 没有 时 间 去 规划 战略 愿景 。 简 而 言 之 ， 太 多 的 市 场 营 
销 人 员 仍 在 使 用 单 点 解决 方案 ， 通 过 人 工 方 式 制 作 介 销 文案 、 上传 强 
销 名 单 、 与 目标 客 群 沟通 ， 他 们 被 困 在 黑暗 时 代 ， 当 费 了 大 量 时 间 。 
通过 电子 邮件 管理 创意 和 审核 流程 ， 你 是 不 是 也 觉得 这 很 奇怪 ? 市 场 
宫 销 人 员 一 直 在 与 这 些 无 天 紧要 的 事情 纠缠 不 休 。 


过 时 的 文案 和 审核 流程 仅仅 是 冰山 一 角 。 市 场 齐 销 对 于 当今 大 多 
数 的 公司 而 言 ， 都 是 其 花费 文 出 中 最 大 的 变量 。 所 以 ， 我 很 困惑 ， 许 
多 公司 居然 仍 将 大 笔 预 算 伦 费 在 基础 的 电子 表格 上 “。 它 们 没有 将 每 次 
袁 销 活动 或 措施 的 成 本 与 袁 销 结果 相关 联 ， 而 且 并 不 积极 主动 地 根据 
公司 整体 财务 状况 和 目标 追 踩 、 调 整 市 场 理 销 文 出 。 既 然 对 于 全 球 化 
公司 而 言 ， 利 用 电子 表格 去 追 踩 目 身 整体 财务 状况 生 非 营 元 雇 的 ， 回 
到 市 场 营 销 方面 ， 为 什么 居然 能 让 人 接受 呢 ? 对 于 首席 营销 官 而 言 ， 
目前 面临 看 市 场 宫 销 投 和 人 回 报 率 的 巨大 压力 ， 那 为 什么 市 场 章 销 却 丰 
最 后 一 个 进行 流程 、 系 统 、 数 据 的 整合 和 目 动 化 的 呢 ? 这 种 过 时 的 人 
工 项 目 管理 方式 会 使 得 市 场 齐 销 一 直 处 于 黑暗 时 代 ， 市 场 介 销 的 真正 
价值 完全 被 洒 没 在 电子 表格 和 孤立 的 公司 系统 之 中 。 


从 传统 上 考虑 ， 公 司 没有 强迫 市 场 稼 销 部 门将 其 文 出 和 结果 与 整 
个 公司 的 目标 和 关键 指标 相关 联 。 市 场 营 销 部 门 的 工作 一 直 以 来 都 没 
有 确定 量化 的 指标 有 要求， 而 当前 市 场 销 已 经 抵达 了 转折 点 。 为 了 今 
后 的 发 展 ， 市 场 袁 销 人 员 必 须 开始 看 手 对 市 场 委 销 业 务 进行 管理 。 我 
所 说 的 市 场 营 销 业 务 指 什么 呢 ? 市 场 营 销 部 门 监控 并 管理 着 超大 型 组 


合 歇 产 ， 包 括 财务 、 人 力 资 源 、 器 业务 和 区 域 的 项 目 ， 以 及 各 销 内 容 
与 市 场 策 略 的 知识 产权 。 市场 草 销 人 员 需 要 更 加 有 序 和 标准 化 地 管理 
这 些 高 价值 资产 ， 以 保证 其 最 优 状 态 并 增加 营 收 ， 以 最 低 的 成 本 提高 
葛 争 优势 。 


孤立 的 数据 与 实时 互动 需求 


消费 者 是 主导 者 。 他 们 斋 望 获得 密切 相关 、 个 性 化 的 实时 啊 应 ， 
希望 市 场 草 销 人 员 了 解 他 们 在 何 时 、 何 地 有 何 种 需求 。 这 种 动态 的 趋 
势 变 化 迫使 市 场 介 销 人 员 突 破 现 有 流程 所 造成 的 瓶 贷 ， 以 使 得 理 销 团 
队 可 以 快速 、 高 效 地 啊 应 消费 者 的 需求 。 除 了 在 技术 上 整合 从 不 同 渠 
道 和 客户 接触 点 所 获取 的 信息 之 外 ， 市 场 草 销 人 员 还 需要 相应 的 数据 
和 内 容 ， 以 便 能 够 及 时 回应 客户 的 需求 。 


移动 终端 设备 的 并 顺 式 发 展 引 发 了 零售 购物 体验 的 早 依 ， 零 售 商 
成 为 第 一 批 需要 应 对 这 种 改变 的 商家 。Teradata 在 2012 年 对 2000 多 名 消 
费 者 的 一 项 研究 结 有 末 亚 示 ， 有 1/5 的 消费 者 正在 将 零售 商店 当 作 “销售 展 
厅 ”， 他 们 造访 零售 商店 并 试用 产品 ， 然 后 利用 移动 终端 设备 在 线 搜索 
相关 产品 的 最 低 价格 ， 最 后 在 线 下 单 购 严 。 在 那些 已 经 把 零售 商店 当 
作 "“ 销 售 展厅 ”的 顾客 中 ， 有 339% 的 人 最 终 会 利用 这 些 信 息 到 其 他 地 方 购 
天 商品 。 而 且 有 这 种 想法 的 请 费 痢 数 量 越 来 越 多 。 调 碍 还 发 现 ， 绝 大 
多 数 人 〈96%) 表示 ， 他 们 将 来 有 可 能 同样 使 用 智能 手机 查询 商品 价 
格 。 


零售 商 如何 应 对 客户 把 零售 商店 当 作 “销售 展厅 ”的 这 种 趋 劳 呢 ? 在 
我 看 来 ， 传 统 零售 商 如 采 想 成 功 转型 ， 必 须 做 出 相关 调整 。 融 是 说 ， 
零售 商 要 使 用 从 大 数据 中 获得 的 洞 宗 力 和 洞 守 结 采 增 强 员 工 的 能 力 ， 
于 是 员工 惑 能 以 谢 费 者 最 期 竺 的 那 种 方式 提供 服务 ， 以 迎合 每 一 位 消 
费 考 特有 的 购买 行为 和 仿 好 。 例 如 ， 通 过 数据 驳 动 型 理 销 ， 零 售 商 可 


以 了 解 每 位 客户 偶 好 的 服务 和 优惠 方式 ， 包 括 打折 、 交 励 积 分 、 延 长 
保修 等 优惠 。 然 后 ， 零 售 商 束 可 以 根据 顾客 的 期 诗 和 侦 好 ， 在 客户 来 
到 “销售 展厅 ”时 开展 个 性 化 稍 销 。 


上 面 所 说 的 这 些 过 时 的 客户 服务 ， 的 确 可 能 是 当今 消费 者 最 希望 
获得 的 。 事 实 上 ， 据 客户 关系 管理 方案 提供 商 RightNowTechnologies 所 
发 布 的 《2010 年 北美 客户 体验 报告 》 显 示 ，85% 的 受 访 消费 者 愿意 为 他 
们 所 获得 的 优越 体验 付出 高 于 标准 产品 或 服务 本 号 价格 的 费用 。 


其 他 行业 同样 感受 到 了 逐步 成 熟 起 来 的 消费 者 所 带 来 的 影响 ， 泣 
运 的 是 ， 大 多 数 公 司 并 未 对 这 种 新 兴 消 费 者 以 及 粳 灼 客户 体验 所 这 
来 的 负面 影响 视而不见 。 特 别 是 ， 当 今 在 社交 媒体 上 的 口碑 效应 达到 
了 前 所 未 有 的 高 度 。2009 年 ， 一 位 对 某 家 知名 品牌 的 服务 不 满 的 客户 
在 视频 网 站 Youtube 上 摘 述 了 他 所 经 历 的 糟 薰 体 对 。 这 个 视频 很 快 在 网 
络 上 被 传 开 ，3 天 之 内 浏览 量 束 达到 了 50 万 人 次 之 多 。 这 条 人 负面 消 奶 仅 
在 第 一 个 月 就 给 该 品牌 造成 了 500 万 美元 的 损失 。 总 之 ， 当 消费 者 在 动 
动手 指 就 能 连接 到 互联 网 ， 特 别 是 社交 网 络 的 时 候 ， 他 们 一 定 不 会 保 
持 沉默 。 在 2013 年 4 月 发 布 的 一 个 调研 报告 也 证 实 了 这 一 点 。 美 国 顾 问 
公司 Dimensional Research 通 过 调研 发 现 ， 近 六 成 《58%) 受 访 者 表示 ， 
相 比 5 年 前 ， 他 们 如 今 更 有 可 能 将 自己 的 客户 体验 与 其 他 人 分 享 。 


我 在 对 首席 营销 官 和 他 们 的 高 级 领导 团队 进行 调研 时 发 现 ， 其 所 
关注 的 头号 战略 是 为 客户 提供 更 加 引 人 甩 目 的 客户 体验 。 所 以 我 的 建 
议 还 是 : 完善 客户 信息 和 数据 ， 同 时 关注 外 部 体验 和 内 部 工作 ， 通 过 
在 每 一 个 接触 点 上 都 为 客户 提供 附加 价值 蜂 得 客户 信任 ， 因 为 这 走 形 
成 良好 客户 关系 的 基础 。 从 根本 上 讲 ， 为 了 改善 客户 体验 ， 你 需要 整 
合 数据 ， 你 证 系统 可 以 协调 一 致 地 开展 工作 ， 并 搜集 、 协 调和 利用 这 
些 信息 ， 以 便 在 所 有 渠道 上 都 能 够 更 加 有 效 和 及 时 地 与 客户 互动 。 


市 场 写 销 价 值 不 清晰 


即使 公司 实现 了 流程 整合 、 目 动 化 与 战略 协作 ， 但 生 如 果 市 场 草 
销 人 员 无 法 有 效 展示 成 果 ， 最 高 管理 层 仍 然 会 感到 不 安 。 当 前 的 焦点 
话题 之 一 就 是 问 责 制 与 透明 度 ， 公 司 硕 望 市 场 草 销 人 员 有 更 好 的 绩 
效 ， 并 以 指标 度量 作为 行动 准则 。 在 这 种 背景 下 ， 市 场 营 销 部 门 管理 
层 也 正在 学 习 数 据 弛 动 型 彰 销 的 文化 。 他 们 正在 通过 实施 新 技术 以 更 
好 地 利用 大 数据 ， 实 现 运 悍 整合， 并 设计 出 切实 可 徘 的 指标 。 他 们 菩 
养 合作 伙伴 ， 培 训 员 工 ， 使 得 在 现代 市 场 萤 销 岗位 上 的 所 有 员工 都 能 
够 符合 分 析 技 能 方面 的 要 求 。 


即便 如 此 ， 主 其 他 人 认可 市 场 齐 销 的 价值 并 不 总 是 一 件 容 易 实 现 
的 事 。 我 曾经 在 美国 加 利 福 尼 亚 州 硅谷 的 一 家 跨国 计算 机 技术 公司 工 
作 了 近 7 年 。 第 一 年 ， 我 的 主要 工作 走 制 作 和 握 写 介 销 文案 ， 负 责 全 球 
客户 关系 管理 产品 的 市 场 草 销 ， 经 前 与 高 级 管理 层 沟通 ， 并 不 断 告诉 
他 们 ， 和 营销 不 仅仅 是 聪明 的 广告 词 和 漂亮 的 演示 用 幻灯 片 。 在 我 职业 
生涯 的 这 段 “ 黑 暗 时 代 ” 里 ， 我 的 同事 在 员工 大 会 上 跟 我 开玩笑 ， 他 们 需 
要 我 的 充当 摆设 的 这 一 技能 。 每 次 当 我 在 其 他 地 方 进行 演讲 时 ， 他 们 
同样 开 玩 突 地 说 我 是 “从 袜子 木偶 里 走出 来 吧 ”。 这 也 不 全 然 是 玩 突 话 ， 
不 是 吗 ? 毫 无 疑问 ， 公 司 高 层 将 市 场 营 销 的 功能 视 为 纯 战 术 性 的 ， 而 
且 那 时 候 我 并 没有 数据 可 证 明 团队 的 价值 。 现 在 我 更 好 地 理解 了 这 个 
道理 。 数 据 、 流 程 和 文案 可 以 顾 得 高 层 信任 并 证 明 目 身 价值 ， 而 价值 
和 宫 收 正 征 市 场 旬 销 的 张 动力 。 


缺乏 人 才 和 塔 训 


如 果 公 司 不 充分 利用 大 数据 开展 市 场 营 销 ， 就 无 法 步 入 数据 启蒙 
时 代 ， 而 如 果 公 司 中 缺乏 具备 相应 技能 的 人 才 ， 也 无 法 充分 利用 大 数 


据 开 展 市 场 理 销 。 这 些 人 才 包 括 数 据 科 学 家 以 及 其 他 接受 过 计算 分 
析 、 预 测 模型 、 统 计 学 课程 等 良好 训练 ， 并 且 有 能 力 处 理 大 数据 集 的 
专业 人 才 。 但 是 眼下 的 一 个 问题 束 和 证， 没有 足够 的 专业 数据 人 才 填 衬 
岗位 空缺 。 这 意味 着 在 公司 忙于 争夺 人 才 并 填补 这 些 关 键 岗 位 空缺 的 
同时 ， 很 多 机 会 已 经 悄悄 流失 了 。 


Teradata 最 近 发 布 的 《BARC 大 数据 调 癸 》 指 出 ， 大 多 数 参 与 调 赋 
的 公司 都 打算 在 大 数据 技术 方面 进行 投资 ， 然 而 人 力 痪 源 与 工作 方法 
的 缺失 使 得 它们 往往 无 法 获得 更 加 深入 的 洞察 力 。 事 实 上 ， 对 于 大 数 
据 的 应 用 而 言 ， 技 术 方面 和 分 析 方 面 的 专业 反 能 缺失 是 目前 公司 面临 
的 最 据 切 的 挑战 。 


第 三 次 “商业 情报 和 分 析 ?” 调 研 也 得 到 了 相同 的 结 末 。 在 此 次 调查 
中 ， 有 1/3 的 公司 表示 缺乏 相关 经 验 是 它们 目前 所 面临 的 最 大 挑 成 ， 接 
着 是 商 业 技能 不 足 ， 紧 跟着 的 是 技术 能 力 不 足 和 缺乏 相应 的 候选 人 。 
这 些 公司 是 如 何 应 对 这 种 状况 的 呢 ? 绝 大 多 数 〈80%) 受 访 公司 都 表示 
将 为 新 雇员 所 供 包括 从 谋 特 指导 到 实际 操作 的 相应 培训 ， 并 且 报 销 其 


全 部 学 费 。 


散乱 与 经 常 缺失 的 数据 


想必 你 现在 已 经 意识 到 了 ， 本 章 概述 中 谈 到 的 6 个 障碍 ， 每 一 个 都 
与 数据 县 轧 相 关 。 没 错 ， 数 据 中 级 人 台 痢 巨大 的 溜 在 商业 价值 。 但 是 ， 
处 理 这 些 数据 的 过 程 中 也 存在 巨大 的 障碍 。 例 如 ， 如 果 数 据 都 分 散在 
一 个 个 孤立 系统 中 ， 并 且 缺 失 和 不 完整 ， 那 么 客户 关系 管理 应 用 系统 
程序 也 就 无 法 达到 预期 效果 。 这 会 让 市 场 营销 人 员 无 法 履行 之 前 的 承 
诺 ， 他 们 没 能 成 功 创建 被 认为 是 市 场 曹 销 * 圣 杯 ” 的 360 度 客户 全 景 视 
图 。 事 实 上 ， 我 所 认识 的 大 多 数 公 司 高 管 在 听 到 这 个 词 的 时 候 都 会 
笑 ， 因 为 他 们 认为 要 达到 那样 的 水 平和 实现 那样 的 功能 非常 困难 ， 其 


难度 好 比 发 现 大 脚 野 人 、 尼 斯 湖水 怪 ， 让 人 不 可 捉摸 。《Teradata 全 球 
数据 豫 动 型 营销 调查 报告 (2013 年 ) 》 显 示 ， 只 有 18% 的 市 场 营 销 人 员 
会 使 用 客户 单一 视图 观察 客户 互动 。 为 什么 比例 会 这 么 低 呢 ? 


答案 很 简单 ， 分 散 和 孤立 的 数据 已 经 形成 了 一 个 非常 邓 乱 的 数据 
环境 ， 我 称 之 为 “数据 毛 球 ”。 这 是 我 自 创 的 词 ， 和 意思 是 纷 繁 杂乱 的 互 
动 、 应 用 程序 、 信 息 和 流程 会 影响 众多 商业 职能 。 在 一 些 公司 ， 这 个 
数据 毛 球 中 所 包含 的 客户 信息 ， 可 能 分 布 于 市 场 营 销 部 门 、 财 务 部 
门 、 销 售 部 门 和 客户 服务 部 门 等 多 个 部 门 。 而 在 另外 一 些 公司 里 ， 这 
些 混乱 的 数据 可 能 往往 来 自 市 场 营 销 服务 提供 商 、 独 立 的 电子 商务 网 
站 “来 归档 的 呼叫 中 心 对 话 录 音 ， 以 及 公司 或 合作 伙伴 的 部 分 网 页 活 
动 数据 日 志 。 图 2.1 揭 示 了 为 什么 市 场 营 销 人 员 缺 乏 能 够 在 日 常 工作 中 
能 够 为 他 们 提供 帮助 的 系统 和 数据 。 正 如 你 所 看 到 的 ， 答 案 很 简单 。 
在 这 黑暗 时 代 中 ， 市 场 营 销 人 员 的 工作 热情 已 经 被 杂乱 无 序 的 数据 、 
纷 杂 的 技术 和 渠道 所 浇 屎 。 在 第 三 章 中 ， 我 会 解释 这 个 混乱 局 面 对 客 
户 造 成 的 影响 。 


首席 执行 官 、 首 席 营 销 官 和 他 们 的 团队 成 员 现在 每 天 都 在 与 这 个 
数据 毛 球 中 的 杂乱 数据 斗争 。 他 们 调 望 有 更 多 见解 ， 并 借助 这 些 见 解 
推动 和 改善 与 客户 的 关系 和 沟通 。 然 而 尽管 他 们 已 经 尽 了 最 大 的 努 
力 ， 这 种 杂乱 局 面 仍 越 来 越 难 以 控制 、 越 来 越 复杂 。 令 人 不 安 的 是 ， 
当前 大 部 分 信息 管理 系统 都 无 法 直接 胜任 这 一 工作 。 因 为 这 些 系 统 
法 处 理 大 型 数据 集 ， 并 且 无 法 进行 高 级 分 析 。 而 且 随 着 渠道 和 应 用 程 
序 的 数量 与 种 类 不 断 增 加 ， 这 些 旧 系统 会 越 来 越 难以 满足 业务 需求 。 


1/3 的 客户 流失 ， ”转向 你 的 竞争 对 手 


15 的 消费 者 通过 “销售 展厅 ”购物 
( 即 在 线 下 实体 商店 试用 产品 比价 后 
在 线 上 购买 ) 


消 费 者 带 来 的 挑战 *#Teradata Aprimo 联合 Forrester 市 场 
轩 调研 公司 完成 (2012 年 ) 


给 零售 商 的 建议 : 


多 数 消费 者 有 个 性 化 服务 与 
价格 匹配 的 需求 


看 价格 实惠 

王 持 有 优惠 券 

三 积分 奖励 

量 更 好 的 店内 服务 

四 货物 直送 

*# 多 选 18% 购买 者 比较 过 别家 商店 的 价格 ; 
5% 购 买 者 比较 过 其 他 网 站 的 

由 Teradata Aprimo 授权 哈里 斯 互动 市 场 价格 


调查 公司 开展 。(2012 年 10 月 ， 网 络 调 
查 ，2 025 名 被 访 者 ) 


图 2.1 “销售 展厅 ”趋势 
资料 来 源 : Teradata Aprimo 公 司 〈2012 年 ) 。 


当然 ， 许 多 市 场 营销 人 员 都 在 谈论 大 数据 ， 但 是 只 有 很 少 一 部 分 
人 知道 应 该 如 何 应 对 它 ， 少 之 又 少 的 人 已 经 开始 在 公司 内 部 利用 大 数 
据 提 供 和 建立 更 加 符合 公司 业务 战略 、 更 有 价值 的 客户 互动 战略 。 正 
如 我 在 本 书 中 所 展示 的 ， 大 数据 真正 的 价值 来 目 于 洞察 力 ， 这 些 洞 察 
力 只 有 在 整合 来 自 不 同 数据 源 的 数据 《包括 传 统 数据 和 多 元 结构 性 数 
据 ) 之 后 才 可 能 获得 。 这 些 数 据 源 包括 电子 数据 、 线 下 数据 、 内 部 数 
据 和 外 部 数据 。 


你 已 经 做 好 深入 挖掘 的 准备 了 吗 ? 在 下 一 章 中 ， 我 们 将 以 市 场 彰 
销 和 数据 之 间 的 关系 作为 切入 点 ， 开 始 进行 更 进一步 的 探索 。 


关键 词 


市 场 营 销 投资 回报 率 : 用 以 衡量 市 场 营销 活动 的 整体 效 
果 ， 衡 量 市 场 营 销 对 于 公司 收入 等 目标 的 贡献 度 的 指标 。 了解 市 场 
宫 销 投资 回报 率 可 以 玫 助 市 场 齐 销 人 员 针 对 未 来 的 投资 分 配 做 出 更 
好 的 决策 。 这 个 指标 是 销 人 员 与 公司 组 织 中 的 其 他 人 员 表 达 目 己 
工作 贡献 价值 的 通用 语言 。 第 九 章 将 详细 论述 这 个 概念 。 

数据 毛 球 : 纷繁 杂 乱 的 互动 、 应 用 程序 、 信 息 和 流程 ， 因 而 
公司 所 能 接触 到 的 数据 大 多 都 是 没有 经 过 整理 的 ， 使 用 和 访问 的 复 
杂 度 很 高 ， 公 司 很 难 直 接 从 这 些 大 量 、 广 泛 的 数据 源 中 加 工 得 到 有 
用 的 信息 。 

销售 展厅 : 消费 者 造访 零售 商店 试用 产品 ， 然 后 通过 移动 设 
备 寻 找 最 优 价格 的 购物 方式 。 


注意 事项 


认识 到 传统 市 场 营 销 技 术 、 流 程 和 文化 需要 发 展 、 进 
化 ， 否 则 都 将 过 时 。 现 代 化 的 市 场 营销 部 门 必须 保证 能 够 实时 回 
应 高 级 管理 层 ， 也 能 够 实时 回应 不 断 增 长 的 各 种 利益 相关 者 的 需 
求 ， 其 中 包括 客户 方 、 合 作 商 和 供应 商 。 人 工 流 程 和 以 往 的 业务 状 
态 已 经 无 法 跟 上 当前 市 场 曹 销 需 求 的 步伐 。 


发 现 数据 分 散在 何 处 、 如 何 分 散 。 从 任命 具有 数据 敏感 


性 、 擂 长 流程 驱动 的 人 负责 这 件 事情 开始 。 摘 绘 出 数据 来 产 以 及 新 
的 数字 化 渠道 产生 的 数据 流 。 然 后 ， 针 对 搜集 和 管理 这 些 数 据 建立 
项 目 计划 。 考 虑 利用 数据 管理 扩 术 ， 并 导 求 一 个 可 靠 的 信息 技术 合 
作 伏 伴 以 实现 上 述 构想 。 

把 以 客户 为 中 心 作 为 一 切 工 作 的 基本 准则 。 当 今 成 熟 的 
消 费 者 期 望 能 得 到 个 性 化 的 、 与 目 身 关 系 密 切 的 互动 。 你 最 近 一 次 
站 在 客户 角度 考虑 是 什么 时 候 ? 当时 客户 如 何 看 待 与 公司 的 互动 ， 


或 是 如 何 看 待 公司 的 产品 和 服务 ?” 花 上 一 两 天 ， 体 验 一 下 客户 是 什 
么 感觉 。 一 家 航空 公司 不 允许 自己 的 领导 团队 乘坐 头等 和 能， 以 保证 
领导 技能 够 体会 和 了 解 大 多 数 乘 客 在 接受 服务 时 的 感受 。 理 解 客 户 
的 购物 稍 费 流 程 ， 并 且 或 励 推动 公司 积极 拓 升 客户 体 胜 。 


不 要 回 市 场 营 销 的 毛 球 中 添 加 不 必要 的 复杂 性 。 确 定 流 
程 ， 创 建 数据 管理 计划 以 保证 所 有 行为 都 是 有 意义 的 。 对 于 数据 ， 
不 要 仅仅 因为 目前 使 用 不 到 惑 不 去 搜集 。 谁 知道 呢 ? 这 些 数据 很 可 
能 是 下 一 个 提升 客户 互动 项 目的 重要 组 成 部 分 。 但 不 要 过 分 超出 上 自 
己 的 能 力 范围 。 从 小 数据 开始 ， 随 春 能 力 增强 ， 不 断 积累 数据 。 


不 要 扩 耳 盗 铃 。 数 据 毛 球 造成 的 影响 可 能 是 颠覆 性 的 。 即 使 
如 今 你 可 能 在 实现 现代 化 市 场 旬 销 方 面 缺乏 相应 的 人 才 ， 也 要 接受 
你 的 团队 和 数据 的 现状 ， 并 致力 于 推动 相应 秋 时 和 提升 。 


不 要 满足 于 现状 。 企 业 现在 可 能 稳步 成 长 ， 但 如 果 你 确信 和 目 
前 市 场 草 销 的 方式 已 经 过 时 ， 一 定 要 采取 措施 。 数 字 化 冲击 要 求 我 
们 评估 、 执 行 和 改善 我 们 的 市 场 策 略 。 我 们 今天 所 做 的 工作 可 能 在 
明天 束 不 一 定 妥 效 了 。 


第 三 章 
数据 毛 球 


背 ; 销 与 数据 之 间 的 关系 是 公司 当前 所 面临 的 最 具 挑 战 性 的 战略 机 遇 
一 之 一 。 事 实 上 ， 我 还 想 更 进一步 地 前 述 这 个 问题 。 你 们 大 概 不 会 
感到 惊讶 ， 作 为 首席 营销 官 ， 我 认为 对 公司 来 说 ， 这 两 者 的 关系 是 最 
具 挑 战 ， 也 最 激动 人 心 的 战略 机 遇 。 多 年 以 来 ， 草 销 人 员 一 直 理 战 于 
数据 存 取 和 管理 方面 ， 花 费 了 大 量 时 间 和 精力 ， 试 图 运用 数据 提升 市 
场 营销 与 客户 互动 。 而 如 今 ， 想 要 赢得 这 场 对 决 似乎 越 来 越 困 难 ， 原 
因 是 数字 化 对 传统 生活 的 颠覆 ， 实 时 在 线 、 实 时 连接 文化 ， 以 及 多 种 
渠道 汇聚 的 碎片 化 信息 。 毫 无 疑问 ， 数 据 营销 的 困境 正在 不 断 加 深 ， 
而 且 目 前 不 会 停止 。 


营销 人 员 怎 样 才能 理解 这 个 困境 ? 该 从 何 处 着 手 ? 问题 的 核心 又 
是 什么 ? 


或 许 这 听 起 来 不 太 可 能 ， 但 问题 的 核心 正在 于 数据 ， 宫 销 人 员 得 
不 到 他 们 想 要 的 数据 。 等 一 个 ， 在 上 一 章 ， 我 不 是 才 说 过 各 销 人 员 正 
陷入 数据 的 汪洋 大 海 吗 ? 宫 销 人 员 怎 么 会 在 这 么 多 数据 前 还 抱怨 得 不 
到 目 己 想 要 的 呢 ? 其 实 ， 数 据 数量 和 数据 质量 是 截然 不 同 的 。 只 是 搜 
集 数 字 再 输入 一 一 无 论 是 以 太 字 世 、 拍 字 玫 、 艾 字 下 还 是 更 大 的 单位 
计量 一 一 都 并 不 等 同 于 知识 。 


一 言 以 项 之 ， 数 据 量 再 大 也 不 一 定 适用 ， 光 有 数据 不 表示 有 洞察 
力 o 


什么 生效 据 毛 球 


接 下 来 ,我们 要 人 花 点 时 间 谈 一 谈 “ 毛 球 ”， 确 切 地 说 息 数 据 毛 球 。 
一 提 到 毛 球 ， 你 们 可 能 会 感觉 不 舒服 ， 而 这 恰恰 我 的 意图 。 毛 球 给 


人 读 来 的 感觉 承 像 是 首 刘 萌 销 官 想 到 刘 乱 的 昔 销 数据 时 产生 的 那 种 感 
常 。 


什么 是 数据 毛 球 ? 数据 毛 球 是 我 们 与 客户 互动 之 间 的 最 大 障碍 。 
奉公 司 没 有 能 力 处 理 各 个 信息 源 的 信息 ， 将 会 导致 互动 、 应 用 、 数 据 
和 流程 的 扒 积 ， 形 成 复杂 的 混乱 局 面 。 数 据 毛 球 体现 了 大 数据 和 数字 
通道 背后 的 机 遇 和 挑战 。 


襄 销 、 信 息 技 术 、 销 售 等 都 涉及 数据 搜集 ， 但 你 们 所 在 的 公司 能 
否 超越 目 身 系统 和 结构 ， 将 这 些 信 息 全 面 整 合 呢 ? 或 许 不 能 。 
《Teradata 全 球 数据 磷 动 型 营销 调查 报告 (2013 年 ) 》 显 示 ， 正 如 我 在 
第 一 和 第 二 草 中 提 到 的 ， 只 有 不 到 1/3 的 章 销 人 员 拥 有 并 控制 客户 数 
据 ， 一 半 的 介 销 人 员 依靠 信息 技术 部 门 获取 数据 。 


这 无 疑问 ， 公 司 的 成 功 依靠 数据 信息 及 将 其 与 传统 离线 数据 进行 
整合 的 能 力 ， 但 守 销 策略 只 有 这 些 还 远 远 不 够 ， 必 须 更 进一步 ， 利 用 
大 数据 分 析 将 数据 转换 成 可 付 诸 实施 的 洞察 力 。 这 上 听 起 来 或 许 很 困 
难 ， 但 事实 束 是 如 此 : 者 不 使 用 洞察 力 调 整 和 优化 悍 销 话 动 ， 大 部 分 
用 于 数据 搜集 与 整合 的 精力 只 是 徒 玫 无 功 。 


效 据 毛 球 和 客户 体委 


请 化 一 分 钟 为 你 的 客户 想 一 想 。 我 确信 他 们 中 有 很 多 人 会 觉得 柯 
怪 ， 为 什么 他 们 每 周 收 到 你 的 公司 发 来 的 那么 多 封 电 子 邮 件 ， 可 给 你 
们 打 电 话 时 还 是 会 发 现 你 们 一 点 也 不 了 解 他 们 “。 的 确 ， 你 回 客 户 证 明 
可 以 提供 电话 帮助 ， 客 户 也 知道 你 能 搜集 电子 邮箱 地 址 并 定期 给 他 们 ] 
发 送 邮件 。 但 你 是 否 能 为 客户 提供 跨 渠 道 互 动 的 整体 体 猩 ? 呼叫 中 


心 、 当 地 店面 或 分 公司 是 否 了 解 在 电话 或 柜台 另 一 端的 客户 ? 你 是 否 
知道 客户 是 如 何 通 过 邮件 互动 的 ? 如 果 以 上 任何 一 个 问题 的 答案 是 否 
定 的 一 一 我 猜 这 种 可 能 性 非 营 大 一 一 那 你 们 为 什么 无 法 更 好 地 了 解 客 
户 昵 ? 


和 攒 我 的 知识 和 经 验 ， 原 因 有 以 下 两 点 : 第 一 ， 你 搜集 的 数据 、 数 
据 渠 道 和 客户 消 妃 都 是 碎片 化 、 不 完整 的 ， 因 此 ， 客 户 体 儿 同样 也 是 
碎片 化 的 ; 第 二 ， 你 陷入 了 数据 毛 球 ， 无 法 创造 寅 有 吸引 力 的 客户 体 
验 。 图 3.1 按 公司 内 不 同 的 部 门 对 客户 体验 进行 了 简单 说 明 。 想 象 一 下 
客户 体验 将 如 何 影 响 客户 忠诚 度 ， 以 及 最 终 对 品牌 价值 的 影响 。 


市 场 营销 客户 服务 


电子 邮件 
| 网络 
和 


图 3.1 客户 体验 
资料 来 源 : Teradata Aprimo 公 司 (2013 年 ) 。 


你 的 公司 如 何 定义 客户 体验 ? 我 发 现 不 同 公司 对 这 个 词 的 定义 很 
不 同 ; 大 部 分 公司 希望 赋予 词义 公司 上 自身 的 合 义 。 对 全 球 车 名 市 场 研 
究 公 司 ForresterResearch 的 哈雷 : 受 宁 来 说 ， 客 户 体验 是 “客户 对 上 自 寻 与 
公司 间 互 动 的 感知 ”。 窜 户 体 验 顾 问 公 司 BeyondPhilosophy 首 夯 执 行 
官 ， 被 誉 为 “客户 体验 大 师 ” 的 科 林 : 肖 则 认为 客户 体验 是 “客户 和 意识 和 
潜意识 中 对 某 组 织 与 目 号 之 间 的 互动 的 感知 。 它 将 组 织 的 合理 绩效 与 
所 触发 的 感觉 和 情感 混合 ， 与 客户 在 每 个 交流 的 环节 所 具有 的 期 望 进 
行 直观 的 衡量 比 对 ”。 


定义 虽 不 尽 相 同 ， 但 有 一 点 一 致 : 客户 体验 涉及 所 有 互动 和 接触 
点 。 因 此 ， 随 着 伦 销 渠 道 的 增加 ， 客 户 体验 也 变 得 越 来 越 复 尖 。 难 怪 


在 各 类 研究 中 都 有 彰 销 人 员 提 出 ， 复 杂 性 是 阻碍 改善 多 渠道 客户 互动 
的 最 大 障碍 。 但 重要 的 是 ， 客 户 体 验 与 业务 收入 有 直接 的 密切 相关 。 


忆 术 与 科学 的 结合 


公司 必须 通过 提升 客户 互动 以 解 开 数据 毛 球 〈 我 将 在 接 下 来 的 章 
忆 中 详细 探讨 这 一 点 ) 。 唯 有 这 样 ， 才 能 获得 洞察 力 以 创造 并 实现 富 
有 吸引 力 的 客户 体验 ， 形 成 竞争 优势 。 


毋庸 置疑 ， 现 代 宫 销 技 术 对 推动 销售 至 关 重 要 。 但 要 记 住 ， 光 靠 
技术 是 不 够 的 。 如 今 ， 萌 销 人 员 必 须 实 现 科 学 与 忆 术 创造 之 间 的 平 
衡 ， 才 能 保持 其 胆 上 有 、 创 造 力 以 及 对 客户 需求 和 期 望 的 啊 应 力 。 你 一 
定 听 说 过 ， 人 花费 时 间 寻 找 万 无 一 失 的 成 功 秘密 武夫 或 所 谓 高 新 技术 是 
室 无 意义 的 。 为 什么 ? 因为 有 多 少 公 司 和 品牌 ， 吏 会 有 多 少 种 不 同 的 
成 功 的 客户 体 牡 。 


举 个 例子 说 明 。 我 的 办 公 室 位 于 美国 印第安 纳 州 印第安 纳 波 利 
斯 ， 那 儿 的 机 动车 管理 局 表现 一 流 。 但 即便 广 受 侈 誉 ， 有 是 否 意味 痢 我 
换 完 芝 照 后 还 会 想 在 管理 局 喜 留 不 肯 离 去 呢 ? 不 会 ， 我 认识 的 任何 人 
都 不 会 。 机 动车 管理 局 的 目标 是 让 大 众 以 最 高 效 的 方式 办 完 各 项 事 
宜 ， 它 知道 没 人 希望 魔 蹦 。 


与 之 相 比 ， 让 我 们 再 看 看 世界 领 乞 的 赛车 运动 推广 组 织 ISC 《国际 
赛 道 公司 ) 提供 的 客户 体验 吧 。ISC 致 力 于 为 车 迷 提 供 高 度 个 性 化 的 赛 
前 、 赛 后 体验 (我 将 在 第 十 一 章 中 详细 探讨 ) 。“* 如 果 您 是 今年 ISC 看 
台 上 的 400 万 赛车 迷 中 的 一 员 ，ISC 和 希望 让 您 感受 到 赛事 体验 是 专 为 您 
一 人 设计 的 。”TSC 高 级 客户 介 销 总 监 言 姆 :区 维 多 生 这 么 解释 的 。 


真正 的 整合 宁 


需要 再 三 强调 的 是 : 当 你 开始 解 开 数据 毛 球 并 使 用 逻辑 分 析 方 法 
寻找 洞察 力 时 ， 不 能 台 此 止步 。 必 须 将 这 些 洞察 力 付 诸 实施 ， 将 其 用 
于 : 调整 活动 ， 优 化 悍 销 文 出 、 改 善 媒体 组 合 ， 为 每 位 客户 提供 真正 
个 性 化 、 相 关 度 高 的 体验 等 。 为 了 进一步 实行 计划 ， 需 要 在 东 销 功能 
整合 与 目 动 化 过 程 中 进行 人 力 、 流 程 和 技术 方面 的 变 羊 。 很 多 公司 在 
此 转变 过 程 中 会 转 而 寻求 先进 的 整合 营销 管理 技术 帮助 《我 将 在 第 十 
章 中 详细 探讨 整合 草 销 管理 ) 。 整 合 萤 销 管理 解决 方案 能 使 组 织 衡 
量 、 执 行 大 数据 分 析 所 获得 的 洞 守 力 。 


修 怒 :戴尔 是 美国 红 十 字 会 首席 营销 官 ， 她 正在 转变 该 非 齐 利 性 组 
织 在 各 系统 、 部 门 和 渠道 与 捐赠 者 互动 的 方式 。 戴 尔 知道 美国 红 十 字 
会 需要 更 新 悍 销 流程 ， 一 开始 她 就 意识 到 只 强调 技术 是 没有 意义 的 。 
因此 ， 戴 尔 和 匈 对 捐赠 者 体验 进行 了 解 ， 寻 求 改善 方法 。 随 后 ， 她 的 团 
队 发 现 了 阻碍 美国 红 十 字 会 成 功 执行 捐赠 者 方案 的 数据 问题 


戴尔 还 擅长 引进 新 人 才 。 她 明日 团队 需要 一 些 了 解数 据 和 数据 
动 型 宵 销 ， 并 有 相关 客户 体验 改善 方面 的 实践 经 验 的 高 手 。 在 聘任 人 
员 、 调 整 香 销 组 织 的 同时 ， 她 明确 了 美国 红 十 字 会 的 捐赠 者 体验 目 
标 。 也 区 在 那 时 ， 戴 尔 及 其 团队 终于 制订 出 一 套 综 合 型 战略 计划 ， 包 
括 数 据 稍 化 及 统一 、 内 部 各 销 系统 升级 以 及 互动 渠道 和 市 场 流程 改 
普 。 


[1 


显然 ， 戴 尔 知道 缺乏 执行 力 的 洞察 力 过 无 价值 。 她 意识 到 ， 类 国 
红 十 字 会 需要 将 介 销 技术 进行 整合 并 实现 目 动 化 ， 才 能 够 执行 从 大 数 
据 分 析 中 获得 的 洞 察 结果 。 戴 尔 很 早 驶 认识 到 这 一 点 ， 她 告知 其 团 
队 ， 市 场 整 合 以 及 回 捐 赠 者 提供 价值 是 长 期 旅程 。 有 了 长 远 目 标 ， 她 
竺 续 巩 固 洞察 结 采 的 执行 过 程 。 她 的 团队 也 将 这 段 旅程 视 为 一 场 马 拉 
松 ， 而 非 一 次 短跑 。 虽 然 他 们 也 有 过 放弃 的 念头 ， 但 他 们 还 是 坚持 了 


下 来 。 他 们 知道 整合 营销 管理 将 改变 营销 方案 及 与 捐赠 者 互动 的 方 
式 。 同 时 ， 通 过 与 高 级 香 销 领导 团队 会 面 ， 讨 论 技 巧 和 发 所 人 才 ， 对 
大 数据 、 移 动 型 社会 渠道 善 加 利用 ， 戴 尔 及 其 团队 紧 跟 潮流 ， 持 续 创 
新 并 提升 捐赠 者 体 狂 。 


数据 隐私 与 安全 


所 有 复杂 的 、 利 用 数据 洞察 力 的 新 方式 的 请 现 ， 引 起 了 对 于 数据 
隐私 和 安全 的 担忧 。 每 次 ， 当 我 在 众多 介 销 人 员 面前 发 言 时 ， 都 会 被 
问 及 如 何 适 应 大 数据 世界 。 这 些 彰 销 人 员 不 仅 关 心 哪 些 数据 可 以 使 
用 ， 同 时 也 关心 哪些 数据 能 被 使 用 。 他们 想 知 道 如 何 确保 所 搜集 数据 
的 合法 性 。 他 们 想 知 道 与 客户 建立 信任 的 最 佳 方式 ， 不 愿 让 客户 在 开 
始 分 享 数据 时 感到 不 舒服 。 


实话 实说 ， 过 去 的 悍 销 人 员 在 约束 性 和 透明 度 上 可 并 没什么 好 表 
现 。 例 如 目 动 语音 电话 推销 、 广 撒 网 式 电邮 各 销 以 及 垃圾 短信 广告 
等 。 儿 年 前 ， 谷 歌 和 苹 采 等 公司 甚至 还 使 用 了 令 人 不 安 的 地 理 位 置 追 
踪 策 略 。 的 确 ， 有 时 候 营 销 人 员 已 经 突破 了 搜集 客户 数据 的 底线 ， 难 
怪 客 户 会 拒绝 并 抱怨 。 


在 美国 ，DMA 〈 直 复 营销 协会 ) 正 通过 维护 和 执行 道德 瘟 销 的 行 
业 标 准 指导 原则 ， 领 导 建 立 负 责 的 数据 张 动 型 宵 销 。 


这 些 指导 原则 不 仅 建立 在 法 律 法 规 的 基础 上 ， 也 从 客户 的 角度 出 
发 。DMA 的 10 条 成 员 守 则 反映 了 这 两 点 ， 从 而 向 客户 承诺 DMA 成 员 
组 织 在 使 用 客户 信息 时 会 尊重 客户 意愿 。 营 销 数据 无 时 无 刻 不 在 影响 
着 我 们 〈 即 消费 者 ) 的 现代 化 生活 ， 以 至 于 我 们 几乎 无 法 察觉 它 的 存 
在 。 从 产品 评价 、 推 荐 到 地 理 定 位 服务 ， 从 实时 、 跨 渠道 购物 车 到 根 
据 客户 兴趣 定制 的 广告 横幅 ， 它 无 处 不 在 。 或 许 是 因为 营销 带 来 的 这 


些 便利 已 深入 我 们 的 日 党 生活， 引起 了 公共 政策 制定 者 和 管理 者 的 注 
意 。DMA 首 席 执 行 官 琳 达 : 伍 茉 呼吁 人 销 人 员 协 助 DMA 为 政策 决策 者 
们 开展 襄 销 教育 ， 让 他 们 知道 草 销 人 员 可 以 为 消费 者 和 经 济 创造 价 
值 ，DMA 也 一 直 在 寻找 实例 以 求证 明和 营销 中 使 用 的 数据 有 助 于 消除 那 
些 对 宫 销 人 员 的 误解 。 伍 茉 解释 道 : “我 们 能 做 的 束 是 为 目 己 的 行为 负 
责 ， 把 客户 放 在 首位 ， 从 而 证 明和 营销 数据 的 使 用 有 助 于 创造 价值 ， 同 
时 又 不 侵犯 个 体 隐 私 。” 


欧洲 也 制定 了 大 量 隐私 方面 的 规范 。 这 些 规范 有 要求 所 有 欧盟 国家 
的 草 销 人 员 和 网 站 所 有 者 在 使 用 cookie 〈 某 些 网 站 为 辨别 用 户 吴 份 ， 
储存 在 用 户 本 地 终端 上 的 数据 ) 或 其 他 技术 捕捉 在 线 访 客 信息 前 ， 必 
须 征 得 用 户 同意 。 你 一 定 知 道 ， 数 字 宫 销 人 员 普 遇 将 cookie 和 其 他 技 
术 用 于 在 线 客 户 体 娄 定 制 、 网 络 分 机、 产品 推荐 、 目 动 登录 以 及 浏览 
历史 记录 上 面 。 因 此 ， 欧 盟 出 台 相 关 电 子 隐 私 规范 意味 痢 只 有 在 用 户 
或 订阅 者 勾 选 “确认 ”后 才能 使 用 cookie 很 多 客户 通过 勾 选 < 确认 ”以 获 
得 更 加 个 性 化 的 在 线 体验 ) 。 


新 一 轮 客 户 隐 私 运动 也 在 欧洲 萌芽 。 例 如 ， 一 些 人 主张 “被 遗 瑟 的 
权利 ”， 即 个 人 有 权 清 除 目 己 在 某 公 司 及 其 网 络 记 录 中 的 数字 行为 历 
史 。 尽 管 很 多 人 担心 这 个 提议 会 消除 人 们 的 在 线 足迹 ， 从 而 导致 极 大 
的 混乱 和 困难 ， 但 该 类 提案 在 欧美 媒体 报道 中 频 楷 出 现 。 


这 样 的 规定 对 营销 策略 有 何 影响 ”为 了 帮助 营销 人 员 和 公司 更 好 
地 了 解 欧盟 规定 ， 英 国信 息 专 员 办 公 室 建立 了 一 个 网 站 
(www.ico.govuk) ， 提 供 cookie 和 类 似 技 术 使 用 方面 的 指导 。 我 建议 
所 有 悍 销 人 员 关 注 欧 盟 和 英国 信息 专员 办 公 室 这 个 网 站 ， 因 为 欧洲 正 
在 成 为 数字 世界 客户 隐私 领域 的 先行 者 。 


此 外 ， 值 得 一 提 的 是 ， 虽 然 立 法 机 关 正 通过 制定 法 律 为 公司 的 客 
户 数据 管理 难题 出 谋划 策 ， 许 多 知名 宫 销 学 者 却 认为 政府 管理 并 不 是 
理想 的 解决 方案 。 哈 佛 大 学 商学 院 的 约 除 ' 戴 顿 教授 承 握 出 了 有 异 


议 : “信息 时 代 需 要 依赖 比 管理 更 强 有 力 的 事物 .…… 新 的 市 场 体制 的 安 
全 基础 应 该 体制 化 ， 而 不 能 依赖 法 规 管理 。 什 么 样 的 体制 ? 即 癌 客户 
文 付 数据 使 用 费 或 通过 为 客户 创建 有 价值 的 身份 识别 从 而 提供 舒适 体 
验 的 体制 。” 


正如 戴 顿 所 解释 的 ， 分 享 数据 的 权利 应 由 客户 掌控 。 至 于 公司 所 
能 做 的 ， 束 是 让 客户 通过 数据 分 吾 获 得 相应 价值 的 回报 。 


“拒绝 加 入 超市 购物 常客 奖励 计划 ， 消 费 者 可 以 实现 对 目 身 隐私 的 
保护 ， 但 他 的 家 庭 每 年 要 为 此 多 文 付 200 类 元 。? 他 写 道 , “如 果 将 航空 
公司 和 酒店 的 常客 奖励 计划 中 的 积分 兑现 ， 相 当 于 返还 非 订阅 客户 所 
文 付 价格 的 1%~59%“。 同 时 ， 非 订阅 客户 无 法 各 受 各 类 非 现 金 优 惠 ， 如 
个 性 化 与 优先 服务 ， 这 些 都 是 金 钱 不 能 衡量 的 。” 


当然 ， 归 根 结 底 ， 买 卖 双 方 需要 建立 信任 。“ 我 希望 亚马逊 能 识别 
我 的 身份 ， 特 别 是 知道 我 对 书籍 和 音乐 的 喜好 。* 戴 顿 总 结 道 ，" 我 知 
道 亚马逊 重视 客户 信息 的 价值 ， 所 以 不 会 因为 与 它 分 享 数据 而 遇 到 麻 
烦 。 


关键 词 


客户 体验 : 每 个 公司 对 此 都 有 各 自 的 定义 。 我 喜欢 理解 为 : 
合 客户 与 公司 所 有 线 上 及 线 下 互动 ， 以 及 由 此 触发 的 情感 反 


性 外 


注意 事项 


对 单 点 营销 解决 方案 进行 整合 与 上 自动化 改进 ， 包 括 电 
子 邮件 、 活 动 管理 、 实 时 互动 、 供 应 管理 、 支 出 管理 与 分 
析 “。 综 合 性 营销 技术 平台 将 助 你 实现 系统 合理 化 及 客户 数据 统一 


化 ， 这 有 是 解 开 数据 毛 球 的 关键 步骤 。 你 需要 一 套 整 合集 成 方案 ， 
以 便 能 利用 客 销 技术 充分 发 挥 大 数据 的 作用 。 

为 品牌 创造 特有 的 客户 体验 。 保 持 真 减 ， 保 持 真实 ， 积 极 
啊 应 客户 的 需求 和 期 望 。 跟 中 了解 其 他 公司 的 创新 之 处 ， 但 不 要 
全 盘 照搬 所 有 新 型 互动 技术 。 人 花 时 间 和 资金 莹 试 狐 的 战术 前 ， 苑 
分 析 客 户 对 此 会 有 怎样 的 感觉 ， 分 析 这 种 新 的 互动 方式 对 其 是 人 否 
有 价值 。 

使 用 大 数据 洞察 力 来 评 佑 客户 体验 。 编 辑 、 整 合并 分 析 
各 个 接触 点 的 数据 。 

不 要 仅 专 注 于 搜集 大 量 数据 。 数 据 搜集 只 是 解决 方案 的 一 
部 分 ， 还 需要 大 数据 分 析 以 找到 隐藏 在 数据 之 下 的 可 付 诸 实践 的 
洞察 结 有 末 。 综 合 齐 销 解决 方案 能 帮助 发 挥 大 数据 洞察 结果 的 杠杆 
作用 ， 从 各 个 方面 优化 香 销 方案 和 客户 体验 。 

不 要 让 客户 不 安 。 有 研究 显示 ， 如 果 客 户主 动 义 选 "确认 * 且 
内 容 与 目 身 相关 ， 实 际 上 意味 着 客 户 乐 于 接受 定 同 彰 销 。 反 之 ， 
知客 户 认为 某 公 司 不 够 诚实 、 轻 率 骚扰 目 己 ， 他 们 束 会 与 之 芷 


远 。 给 客户 主动 勺 选 的 目 由 ， 并 通过 提供 有 价值 的 产品 、 信 息 或 
服务 与 之 建立 关系 。 了 解 客 户 的 好 恶 ， 并 调整 发 送 给 客户 的 信 
思 ， 从 而 照顾 每 位 客户 的 个 性 化 和 相关 需求 。 


不 单纯 依赖 技术 。 相 反 ， 需 要 在 使 用 技术 时 结合 战略 计 
划 、 部 门 协 作 以 及 创新 思维 。 利 用 近 术 转变 倾听 、 分 析 和 与 客户 
及 湾 在 客户 互动 的 方式 。 将 科学 与 忆 术 创造 相 结 合 ， 创 新 并 提升 
客户 体验 。 


4 一 立 [ LN 


为 大 数据 营销 做 好 准备 


第 四 章 
什么 是 大 数据 芝 销 


《 FE 业 生 》 是 我 最 辟 爱 的 电影 之 一 。 该 三 于 1967 年 上 上 映 ， 由 达 
全 斯 汀 ' 霍 夫 曼 饰演 主角 本 杰 明 . 布 兰 多 克 。 影 片 中 的 本 杰 明 是 

一 位 21 罗 的 青年 ， 对 于 目 己 的 前 途 一 片 范 伏 。 电 影 中 有 这 
样 一 个 经 典 片段 ， 那 是 20 世 纪 60 年 代 来 的 一 个 夏 日 ， 布 兰 多 克 的 世 伯 
麦克 格 尔 先生 为 本 态 明 的 职业 发 展 提供 建议 。 


麦克 格 尔 说 “我 只 说 一 个 词 ， 就 一 个 。， 
本 杰 明 答 道 : “先生 请 讲 。， 
“你 在 听 吗 9。 

“是 的 先生， 我 在 听 。，” 


麦克 格 尔 顿 了 一 下 ， 那 种 感觉 仿佛 是 要 告诉 本 杰 明 一 个 天 大 的 秘 
密 ， 然 后 他 说 了 一 个 词 : “塑料 。” 


在 1967 年 ，“ 塑 料 ” 的 确 是 一 个 很 热门 的 商业 建议 。 但 是 如 果 今 日 
重 拍 《 毕 业 生 》， 我 确信 麦克 格 尔 会 给 出 不 同 的 金 言 : “数据 "。 


数据 。 在 现代 数字 化 的 世界 ， 无 论 是 运用 科技 进行 沟通 、 购 物 、 
学 习 、 休 闲 或 交流 互动 ， 只 要 我 们 运用 科技 活动 ， 就 会 留 下 相应 的 数 
字 信 息 。 这 些 吏 生 数 据 ， 而 且 会 随 独 时 间 的 推移 逐渐 累积 。 如 采 我 们 
把 横 跨 不同 设备 、 不 同 网 站 的 素 积 数据 搜集 起 来 ， 台 形成 了 大 数据 。 
大 数据 反映 出 我 们 如 何 请 麻 时 光 、 什 么 事情 对 我 们 重要 、 我们 喜欢 什 
么 ， 甚 至 我 们 想 要 什么 。 如 果 你 能 将 这 些 外 部 数据 与 公司 内 部 的 金 


融 、 吾 销 、 服 务 和 人 口 统计 数据 结合 起 来 ， 融 会 得 到 货真价实 的 大 数 
据 。 


一 旦 介 销 人 员 能 够 开局 并 运用 大 数据 ， 他 们 束 为 得 到 彰 销 业 的 “至 
杯 ? 创 造 了 条 件 ， 并 能 够 全 面 了 解 公 司 客户 。 更 好 的 洞察 力 受 数据 驱 
动 ， 而 更 好 的 互动 取决 于 你 的 洞察 力 ， 这 将 帮助 你 在 合适 的 时 间 ， 通 
过 适当 的 渠道 ， 将 最 相关 的 信息 提供 给 最 需要 的 客户 。 相 应 的 ， 优 化 
互动 将 会 帮助 公司 增加 收益 、 提 升 行业 葛 争 力 。 


有 一 个 品牌 就 是 运用 更 优质 的 数据 增进 了 与 客户 间 的 互动 。 
ShopDirect 集团 是 一 家 英国 私 意 零售 集团 公司 ， 旗 下 品牌 包括 
Very.co.uk、Littlewoods 和 isme“。 几 十 年 来 ， 公 司 一 直 管 理 着 庞大 的 客 
户 目 孙 交易 大 数据 ， 这 些 数据 为 公司 提供 了 丰富 的 客户 侦 好 信息 。 但 
是 随 着 商业 网 络 的 形成 和 扩张 ，ShopDirect 没 有 能 力 在 各 个 渠道 〈 如 呼 
叫 中 心 、 网 站 及 商品 目录 ) 所 创造 的 客户 体验 间 建 立 联系 。 公 司 需要 
在 管理 复杂 数据 的 同时 继续 获取 更 多 实时 的 、 谁 确 的 客户 信息 ， 特 别 
是 客户 的 购买 情绪 稍 费 意 癌 。 


面 对 数 据 方面 的 挑战 ，ShopDirect 开 发 了 全 新 的 应 对 策略 和 新 型 技 
术 路 线 图 。 公 司 将 多 种 线 上 、 线 下 的 彰 销 渠道 在 数据 仓库 中 进行 整 
合 ， 配 以 能 够 捕捉 和 分 享 多 渠道 客户 互动 行为 的 数字 标签 解决 方案 。 
这 些 行为 性 信息 将 为 关联 性 强 、 富 于 个 性 化 的 商业 信息 提供 文 持 。 


正如 该 公司 发 言 人 在 报告 中 指出 的 : “我 们 希望 了 解 客户 的 真实 意 
图 ， 并 运用 高 新 技术 储存 跨 渠 道 数据 并 进行 分 析 。 分 析 结 果 显 示 ， 弃 
置 购物 车 和 浏览 器 的 转化 率 提 高 了 20%， 每 封 邮件 有 28% 的 人 响应 ， 
直接 营销 支出 降低 了 10%， 印 刷 品 总 量 减 少 了 50%6。” 


在 悍 销 业 ， 越 来 越 多 的 人 正 逐 湖 体 会 到 ShopDirect 香 销 人 员 的 所 知 
所 感 。 公 司 激 励 员 工 优化 整体 品牌 体 共 ， 而 员工 们 也 清 芭 数 字 驱 动 型 
宫 销 是 实现 这 一 目标 的 重要 工具 。《Teradata 全 球 数 据 驱 动 型 介 销 调查 


报告 (2013 年 ) 》 表 明 ，789% 的 营销 人 员 需 要 进一步 掌握 和 应 用 数字 
豫 动 方式 。 但 问题 是 ， 虽 然 悍 销 人 员 已 经 意识 要 增加 痢 技 能 ， 只 
35% 的 人 表示 其 所 在 的 公司 中 有 数据 驱动 型 党 略 。 


这 让 我 回想 起 当年 遇 到 公司 首席 宇 销 官 的 那个 情形 。 这 些 首 席 罕 
销 官 有 的 来 目 世界 50 强 公司 ， 还 有 一 些 来 目 发 展 中 的 国际 化 公司 ， 但 
征 他 们 大 都 承认 手中 没有 数据 ， 明 确 地 讲 束 是 缺乏 能 够 帮助 推行 公司 
改革 、 增 进 消 费 者 互动 的 数据 洞察 结 有 末 。 他 们 也 意识 到 要 立即 采取 行 
动 修补 这 些 漏 洞 。 因 此 ， 当 高 德 纳 分 析 员 罗拉 : 麦 苑 菜 伦 表 示 ， 到 2017 
年 ， 首 席 则 销 官 将 在 信息 技术 方面 比 首 席 信 息 官 投入 更 多 时 ， 我 一 点 
也 不 惊讶 。 


首席 必 销 官 将 在 信息 技术 方面 比 首席 信息 官 花 费 更 多 ， 十 为 什么 
呢 ? 因为 现代 化 避 销 越 来 越 依靠 科技 ， 而 可 用 、 可 探 的 大 数据 正在 成 
为 铸造 公司 竞争 优势 的 必要 条 件 。 此 外 ， 很 多 章 销 预算 已 经 超出 信息 
技术 预算 ， 或 者 比 信息 技术 预算 的 增长 速度 更 快 。 


显然 ， 全 球 的 介 销 组 织 都 在 促进 数据 碟 动 的 道路 上 不 懈 努 力 。 首 
席 齐 销 官 也 意识 到 ， 他 们 需要 采取 行动 ， 增 强 全 公司 的 数字 弛 动 能 
力 。 本 篇 第 三 章 重点 讨论 的 数据 毛 球 就 是 一 个 极其 复杂 、 不 易 处 理 的 
数据 集合 。 数 据 毛 球 中 绝 不 仅仅 包含 守 销 部 门 的 数据 ， 而 是 将 客服 、 
金融 等 多 元 化 公司 职能 统统 收入 其 中 。 只 有 全 公司 上 下 进行 跨 团 队 合 
作 才 能 理 清 数据 毛 球 的 刘 乱 结构 。 


一 开始 ， 理 顺 杂 乱 的 数据 毛 球 听 起 来 让 人 生 芋 。 但 是 既然 别 无 选 
择 ， 也 就 只 能 硬 着 头皮 接受 挑战 。 对 于 必须 解决 的 问题 ， 等 待 只 会 拖 
延 问 题解 决 的 时 间 ， 并 且 会 增加 整理 的 难度 。 现 在 怠 潜 心 开 始 理 顺 数 
据 毛 球 ， 你 才 会 发 现 目 己 的 缺点 ， 并 受 此 油 励 去 解决 任何 问题 。 最 好 
的 情况 下 ， 你 能 用 每 一 步 所 搜集 到 的 数据 洞察 结 末 优化 客户 参与 策 
略 ， 并 能 通过 这 种 方式 即刻 提高 线 上 、 线 下 的 互动 价值 。 


对 首席 营销 官 及 营销 团队 来 说 ， 整 理 数据 毛 球 最 好 从 自家 公司 做 
起 。 因 此 ， 在 深入 探讨 数据 毛 球 之 前 ， 先 后 退 一 步 看 看 自家 公司 内 部 
使 用 的 语言 。 当 你 运用 大 数据 、 数 字 化 信息 或 是 数据 驱动 型 营销 等 术 
语 时 ， 能 不 能 保证 每 位 同事 都 知晓 这 些 词 的 含义 ? 团队 成 员 的 想法 是 
否 统一 9? 行动 方针 是 否 一 致 ” 你 要 花 些 时 间 ， 帮 自己 一 个 忙 ; 让 公司 
和 成 员 都 了 解 这 些 数字 启蒙 时 代 的 核心 关键 词 。 


这 一 步 听 起 来 是 很 初级 的 工作 ， 但 是 如 果 你 这 入 了 解 束 会 惊讶 地 
发 现 : 很 多 多 功能 的 创新 方案 虽然 有 明确 的 盏 斗 目标 、 计 划 时 间 表 及 
重点 成 果 ， 但 征 却 没有 对 专 有 名 词 及 其 定义 进行 统一 。 对 变 音 推动 者 
及 领导 者 来 讲 ， 数 据 碟 动 型 齐 销 中 很 实用 的 一 点 束 是 要 在 公司 内 部 统 
一 认识 ， 确 保 所 有 人 对 术语 以 及 与 这 些 名 词 相关 的 计划 项 目 有 相同 的 
理解 。 因 此 ， 需 要 在 组 织 内 部 创建 共通 的 语言 ， 用 以 推进 改 蛙 ， 并 有 
效 防止 困惑 、 误 解 甚 至 隐秘 议程 等 给 组 织造 成 的 旗 极 影响 。 


既然 所 有 公司 都 要 对 这 些 名 词 进行 定义 ， 下 面 我 殉 介 绍 目 己 对 数 
据 张 动 型 音 销 相关 词汇 的 定义 。 


大 数据 术语 


大 数据 是 传 统 信息 与 数字 信息 的 集合 ， 代 表 持 续 发 现 和 分 析 的 源 
头 。 我 曾 见 过 一 些 人 将 大 数据 的 定义 限制 为 数据 量 输入 〈 如 网 络 行为 
及 社交 网 站 互动 ) ， 但 是 我 和 其 他 首席 营销 官 、 首 席 信 息 官 一 致 认为 
不 可 将 传统 数据 排除 在 外 。 这 些 传统 数据 多 来 目 产品 交易 信息 、 财 务 
记录 、 互 动 渠道 信息 〈《 如 呼叫 中 心 和 销售 点 的 相关 信息 ) 。 与 呈现 爆 
炸 式 增长 的 电子 数据 相 比 ， 传 统 数据 的 数量 少 了 很 多 ， 却 也 是 大 数据 
的 一 部 分 。 在 定义 大 数据 时 ， 我 们 需要 理解 数据 信息 中 非 结构 型 数据 
和 多 元 结构 型 数据 的 侣 义 。 


非 结构 型 数据 由 非 条 理化 信息 或 是 能 够 通过 传统 数据 库 或 数据 模 
型 轻松 读 出 的 信息 组 成 。 通 香 情 况 下 ， 非 结构 化 信息 会 包含 大 量 文 
字 。 元 数据 、 推 适用 户 发 表 的 消息 以 及 其 他 社交 网 站 用 户 发 的 消 轧 状 
态 都 是 非 结构 化 数据 的 典型 代表 。 


多 元 结构 型 数据 为 一 系列 不 同形 式 、 不 同类 型 的 数据 ， 网 上 申请 
中 所 涉及 的 人 机 互动 以 及 社交 网 络 中 的 人 际 交 流 都 可 能 成 为 此 类 数据 
的 来 源 。 例 如 ， 在 网 络 博 客 中 ， 图 文 并 戊 的 博文 以 及 诸如 表格 和 区 易 
信息 等 结构 型 数据 都 是 多 元 结构 型 数据 信息 的 典型 代表 。 此 类 数据 还 
将 持续 发 展 ， 因 为 数字 化 冲击 正 改变 着 人 们 的 沟通 方式 和 互动 渠道 ， 
而 营销 人 员 需 要 提升 各 类 设备 、 网 络 实 体 、 面 对 面 交 流 和 社交 平台 带 
来 的 客户 体验 。 


在 本 书 第 一 章 中 曾 所 到 世界 顶级 咨询 公司 高 德 纳 用 数量 、 速 度 和 
多 样 性 定义 大 数据 。 除 了 这 三 个 词 之 外 ， 我 还 见 过 另外 两 个 界定 大 数 
据 的 词语 : 真实 性 和 价值 性 。 


对 于 本 书 以 及 本 书 的 公司 读者 来 讲 ， 我 们 只 讨论 前 三 个 ， 也 就 是 
数量 、 速 度 和 多 样 性 。 这 三 个 词 到 抵 指 什么 ? 


数量 


数量 是 指数 据 的 数量 大 ， 其 中 包括 传统 和 非 传统 数据 。 大 数据 儿 
乎 无 所 不 包 ， 了 束 连 杂货 店 老板 手中 的 交易 记录 、 销 售 频率 也 是 它 的 组 
成 部 分 。 如 果 我 们 现在 将 这 些 传统 交易 数据 与 杂货 店 老板 的 脸谱 网 主 
页 信息 进行 有 机 人 整合， 将 束 合 后 的 信息 再 与 其 他 店主 的 脸谱 网 主页 数 
据 联 系 起 来 ， 我 们 融会 得 到 100 太 字 交 的 数据 ， 相 当 于 每 天 上 传 至 脸谱 
网 的 信息 总 量 。 听 起 来 是 不 是 很 惊人 ? 如 果 我 将 100 太 字 区 数据 量化 成 
歌曲 数目 ， 应 当 是 3300 万 首 歌 ， 这 是 脸谱 网 每 日 接收 的 上 传 总 量 。 而 
这 仅仅 是 脸谱 网 一 个 社交 平台 产生 的 数据 量 。 


速度 


速度 是 指 信 息 产 生 及 流入 公司 的 快速 程度 。 无 数 分 析 家 都 试图 解 
释 为 何 数据 会 以 惊人 的 、 爆 炸 式 的 速度 迅猛 增长 。 国 际 数据 公司 曾 预 
言 : 2020 年 ， 鲍 球 每 年 将 产生 40 泽 字 的 新 数据 。2012 年 ， 全 球 新 增 
数据 为 2.8 泽 字 节 ， 这 就 意味 着 截至 2020 年 ， 世 界 数据 数量 将 以 每 两 年 
翻 一 番 的 速度 飞快 增加 。 


多 样 性 


多 样 性 指 公司 及 各 销 团队 可 得 到 的 各 类 数据 : 传 感 硕 数据 、 短 消 
轧 数 据 以 及 网 站 点 击 流 数据 等 。 数 据 类 型 种 类 每 多 ， 并 且 不 断 增 加 ， 
让 原本 错 乏 寝 乱 的 数据 毛 球 变 得 更 加 错 杂 “。 和 需要 注意 的 是 : 市 场 彰 销 
本 号 既 羡 数据 的 终端 用 户 ， 也 是 大 数据 的 生产 者 。《Teradata 全 球 数 据 
张 动 型 曹 销 调查 报告 (2013 年 ) 》 表 明 ， 只 有 18% 的 营销 人 员 对 目标 
受众 持 有 单一 看 法 。 促 进 和 优化 大 数据 音 销 机 遇 绝 非 易 事 ， 任 重 而 道 


局 


辣 


大 效 据 吾 销 


大 数据 宫 销 又 称 数 据 驱 动 型 宵 销 ， 征 通过 搜集 、 分 析 、 执 行 从 大 
数据 所 得 的 洞察 结 末 ， 并 以 此 或 励 客 户 参 与 、 优 化 彰 销 效 末 和 评估 内 
部 责任 的 过 程 。 上 文 已 经 前 明 ， 大 数据 由 各 类 传统 和 网 络 渠道 内 的 绩 
构 及 非 结 构 型 数据 组 成 。 需 要 将 大 数据 与 公司 内 部 数据 有 机 结合 才能 
帮助 萤 销 部 门 《以 及 整个 公司 ) 实现 最 高 的 数据 利用 率 。 


管理 是 将 数据 、 流 程 、 人 力 、 渠 道 和 技术 等 内 部 和 外 部 
会 并 和 俏 化 的 过 程 。 


了 HE: 
Iy 丙 


市 场 运 吾 定理 


大 数据 萌 销 依赖 于 一 系列 的 流程 和 应 用 ， 这 些 流程 和 应 用 为 大 数 
据 草 销 提供 了 一 个 包含 系统 规划 管理 ， 并 具有 市 场 运 草 执 行 力 的 结构 
框 砍 。 该 框架 可 能 包含 草 销 规划 和 内 容 管理 等 。 上 述 绿 合 
性 管理 过 程 束 是 市 场 运营 管理 


客户 互动 管理 


取得 介 销 成 功 的 关键 点 束 定 要 通过 诸如 网 络 、 移 动 电话 、 社 交 网 
站 以 及 线 下 渠道 等 多 元 化 的 接触 点 实现 客户 信息 管理 。 利 用 爷 进 的 分 
析 方 法 及 彰 销 沟通 特点 ， 客 户 互动 管理 为 公司 提供 了 更 具 相 天性 的 客 
户 对 话 方式 ， 并 最 终 在 客户 与 公司 间 建 立 更 有 花 、 更 满意 和 更 长 久 的 
关系 。 客 户 互动 管理 是 从 促销 管理 演变 而 来 的 ， 包 括 了 拓展 型 分 析 及 
数字 化 参与 职能 。 


数字 信息 


数字 信息 涵盖 所 有 依靠 科学 技术 实现 的 营销 沟通 ， 包 括 电子 邮 
件 、 手 机 短信 、 手 机 应 用 通知 以 及 社区 媒体 上 的 帖子 等 。 


效 字 宫 销 


大 多 数 人 可 能 都 了 解数 字 彰 销 的 基本 含义 ， 关 键 站 运用 这 一 木 语 
时 ， 要 确 你 人 们 谈论 的 是 同一 件 事 。 亚 当 : 压 纳 是 高 德 纳 咨 询 公 司 副 总 
经 理 ， 拥 有 15 年 分 析 咨 询 经 验 。 塞 纳 一 直 从 事 有 关 社 会 化 客户 关系 管 
理 的 研究 和 分 析 ， 并 为 全 球 化 公司 提供 社会 化 方面 的 相关 咨询 。 他 将 
数字 宫 销 描绘 成 一 个 依靠 科技 的 、 双 同 的 草 销 方法 ， 该 方法 可 以 渔 盖 
和 预测 客户 想法 和 需求 。 有时， 顾客 浏览 购物 网 站 ， 碍 看 了 有 某 一 商品 
但 没有 购买 ， 随 后 当 他 登录 脸谱 网 时 ， 会 发 现 网 页 上 出 现 了 该 商品 的 
广告 ， 这 束 是 典型 的 数字 昌 销 。 其 他 例子 还 有 增值 服务 内 容 与 直接 厂 
告 宜 传 的 对 决 等 。 数 字音 销 方式 为 芝 销 者 和 客户 提供 了 更 多 互动 机 


会 。 


注意 事项 
在 自己 的 公司 内 部 统一 上 述 术 语 的 定义 。 确 保 公司 同 人 
对 这 些 词 汇 理解 一 致 ， 并 可 将 相关 词汇 运用 于 工作 中 。 之 后 ， 确 
定 所 有 团队 成 员 都 能 理解 相关 术语 。 
乐于 提问 。 对 多 数 营销 者 来 讲 ， 大 数据 营销 还 是 一 个 细 新 的 
领域 ， 遇 到 无 法 解答 的 问题 很 正常 。 鼓 励 提 问 以 加 深 对 该 领域 的 
理解 。 你 要 向 团队 成 员 明 确 这 一 点 ; 在 数据 启蒙 时 代 没 有 蠢 问 


题 。 


找到 能 够 实施 数据 搜集 与 数据 整合 的 人 才 。 可 以 用 外 部 
聘请 及 内 部 维护 和 提拔 的 方式 为 不 同和 萌 销 岗位 选择 合适 人 才 ， 以 
应 对 职业 挑战 。 此 外 ， 还 要 培养 合作 精神 ， 并 采用 新科 技 以 控制 
大 数据 、 绿 合 运 音 以 及 产品 的 信用 与 有 形 衡量 标准 。 

时 不 我 待 。 很 多 公司 倾向 于 等 待 一 个 最 合适 的 时 机 来 解决 大 
数据 问题 。 拖 延 很 危险 ， 尤 其 在 业内 竞 争 激烈 、 同 行驶 争 者 已 经 


做 出 相应 调整 的 情况 下 更 是 如 此 。 所 以 ， 选 定 一 个 合适 的 人 选 担 
任 领 导 者 ， 现 在 殴 开 始 解决 大 数据 问题 。 

不 怕 失 败 。 在 开始 行动 前 ， 没 人 清楚 自己 到 底 知道 多 少 。 越 
早 开始 行动 ， 越 能 尽早 了 解 成 功 的 必要 因素 。 大 胆 设 定 目标 并 适 


时 调整 。 永 远 不 敢 去 答 试 才 是 最 大 的 失败 。 


第 五 章 
数字 化 营销 的 引领 者 


从 事 营 销 需要 勇气 和 目 信 。 无 论 营 销 行业 如 何 变化 ， 如 今 越 来 越 多 
的 公司 高 管 开始 选择 将 首席 营销 官 作为 自己 的 终身 职业 。 这 真 让 
人 欣慰 。 直 到 2006 年 ， 首 席 昔 销 官 的 职业 寿命 还 很 得 ， 平 均 在 任 时 长 
仅 为 23 个 月 。 我 承认 目 己 曾 积极 拉 低 这 一 平均 值 ， 由 于 我 当年 的 “不 懈 
努力 ”或 是 其 他 某 些 原因 ， 多 数 人 在 草 销 高 管 册 位 待 了 14~24 个 月 束 杖 
职 不 二 了。 不 过 这 都 已 经 是 过 去 时 了 ， 虽 然 首 席 介 销 家 仍 很 < 短命 "。 好 
吧 ， 我 再 重申 一 过: 首席 营销 官 不 好 做 。 


如 今 ， 我 已 经 在 公司 担任 了 近 4 年 的 首席 避 销 家 。 我 很 喜爱 这 份 工 
作 ， 在 此 担任 首席 人 销 官 的 时 间 也 最 长 。 在 此 之 前 ， 我 只 能 算得 上 走 
传统 的 以 品牌 为 中 心 的 首 历 划 销 家 。 我 通过 制定 基础 增长 和 略 更 新 品 
牌 定位 ， 并 以 此 帮助 公司 实现 收益 增长 ， 成 为 市 场 领导 着 。 但 往往 事 
与 愿 违 ， 由 于 缺少 足够 的 数据 和 见解 ， 我 无 法 成 为 数据 弛 动 型 介 销 
者 。 因 此 我 也 事 负 了 公司 同事 、 经 理 和 客户 对 我 的 期 望 ， 没 能 帮助 公 
司 实现 收益 增长 。 我 也 曾 试图 回 同 事 们 说 明 草 销 的 新 宽度 和 痢 任 务 ， 
却 一 直 未 能 取得 他 们 的 信任 ， 也 束 无 法 实现 业内 改革 。 


但 是 上 天 仍 很 眷顾 我 ， 让 我 能 够 在 Aprimo 釉 下 这 些 旧 杉 锁 。 
Aprimo 公 司 征 整合 理 销 软件 的 国际 领导 者 ， 于 2011 年 被 Teradata 收 购 。 
我 于 2009 年 加 入 Aprimo ， 当 时 公司 各 类 宫 销 工具 正在 飞速 发 展 ， 并 且 
需要 进行 品牌 定位 转型 : 从 科技 品牌 转变 成 以 价值 为 基础 的 解决 型 品 
牌 。 因 此 ， 我 的 首要 任务 旦 要 认 请 公司 所 面临 的 挑战 ， 并 在 走马 上 任 
之 后 立即 开始 搜集 数据 。 


在 入 职 公 司 、 熟 悉 业 务 的 过 程 中 ， 我 杀 目 采访 了 40 多 位 公司 内 外 
的 重要 股东 ， 搜 集 了 大 量 有 关 人 公司、 品牌 、 解 决 方 案 和 品牌 定位 的 数 
据 和 见解 。 之 后 ， 我 又 与 芝加哥 B2B 和 营销 战略 公司 Mobium 开 展 合作 ， 
对 Aprimo 与 Mobium 两 个 公司 的 数据 弛 动 品牌 流程 进行 整合 ， 确 保 在 品 
牌 重新 定位 的 过 程 中 无 需 再 采纳 外 部 见解 和 行事 准则 。 所 得 信息 主要 
来 目 目标 市 场 、 客 户 消费 流程 以 及 购买 行为 的 决定 性 标准 。 并 且 ， 我 
在 考虑 公司 的 优势 和 劣势 、 机 遇 和 挑战 后 ， 明 确 了 公司 的 湾 在 拓展 
点 。 最 后 ， 我 将 这 些 外 部 数据 与 之 前 公司 股东 所 提供 的 内 部 数据 进行 
整合 ， 并 在 整合 数据 的 基础 上 组 织 开 展 了 跨 部 门 、 跨 职能 的 公司 高 管 
研讨 会 ， 邀 请 来 自 研 发 部 、 销 售 部 、 客 服部 的 主管 及 执行 小 组 成 员 参 
与 会 议 。 通 过 参 会 ， 公 司 领 导 层 建立 了 双 启 的 互助 关系 ， 并 开始 运用 
在 当时 看 来 十 分 前 卫 的 整合 各 锁 管 理 重新 定义 品牌 和 重 振 市 场 。 


那 时 总 有 人 对 我 讽 ， 和 营销 部 门 的 唯一 职责 就 是 发 据 光 在 客户 ， 重 
点 征 将 有 资格 的 潜在 客户 变 成 真正 的 软件 买 家 。 听 到 这 样 的 说 法 ，B2C 
营销 人 员 或 许 习 以 为 常 ， 但 B2B 和 营销 高 管 能 够 理解 为 什么 这 一 说 法 会 对 
我 造成 困扰 。 如 果 说 ， 和 营销 部 门将 自身 职责 降级 为 吸引 客户 ， 那 么 公 
司 便 成 了 销售 拉动 型 组 织 。 这 种 想法 大 大 岂 低 了 彰 销 的 其 他 张 动力 和 
影响 力 。 那 意味 着 ， 公 司 将 停留 在 销售 拉动 层面 ， 无 法 成 为 将 营销 和 
销售 配合 使 用 的 市 场 张 动 型 组 织 。 


Forrester Research 资 深 分 析 师 务 玉 : 韦 斯 特 曾 在 其 2012 年 的 一 篇 博文 
中 写 道 : “在 公司 引领 收益 增长 的 大 循环 中 ， 香 销 的 比重 越 来 武大 。 
B2B 朝 销 人 员 一 定 要 负 起 责任 ， 在 整个 购买 流程 中 都 要 与 客户 进行 互 
动 。” 如 采购 买 流程 将 决定 洪 在 客户 的 品牌 体验 ， 那 么 同市 场 张 动 型 公 
司 转型 便 成 为 Aprimo 发 展 中 至 关 重 要 的 一 步 。 在 与 执行 领导 小 组 成 员 
谈话 时 ， 我 发 现 他 们 不 但 希望 而 且 也 需要 营销 部 门 在 公司 中 扮演 更 重 
要 的 战略 性 角色 。 仔 细 想 想 : Aprimo 的 任务 就 是 将 营销 软件 卖 给 营销 
人 员 。 因 此 ， 我 们 是 不 折 不 扣 的 目 产 自用 型 公司 ! 


现在 我 把 过 销 行业 的 优势 、 劣 私 ， 甚 至 残酷 的 现实 都 分 析 完 了 ， 
下 一 步 吏 是 开展 团队 合作 ， 实 现 公司 发 展 。 当 时 ， 在 逢 对 发 展 的 行业 
育 景 下 ，Aprimo 的 业绩 年 增长 率 可 达 30% 以 上 。 我 们 运用 公司 目标 、 
收 荔 增 长 、 客 户 保留 度 和 市 场 领导 力 等 数据 制 成 车 销 记 分 卡 ， 将 营销 
记分 卡 的 内 容 与 公司 目标 相 结合 ， 并 将 记分 卡 用 于 宫 销 规则 拓展 和 宇 
销 贡 献 评估 。 《其 实 ， 上 述 工作 一 直 在 进行 ， 我 们 是 否 应 该 开始 给 予 
营销 记分 卡 好 评 呢 ? ) 


在 齐 销 记分 卡 上 ， 有 5 个 重要 的 团队 评估 标准 : 


1. 需 求 控 据 : 用 于 评 佑 和 营销 渠道 中 的 线索 与 转化 率 。 

2. 客户 满意 度 : 运用 净 推 荐 值 及 客户 群 健康 标准 进行 衡量 。 

3. 销售 生产 力 : 通过 衡量 和 监控 避 销 管道 转化 率 进 行 量化 。 

4. 品牌 认 知 度 及 市 场 领导 力 标 准 : 从 转化 性 及 社会 性 视角 对 该 
条 目 进行 衡量 〈 评 估 启 得 市 场 的 情况 ) 。 

5. 介 销 效 采 衡 量 销售 线索 成 本 、 销 投资 收益 以 及 上 述 4 项 内 
容 的 健康 程度 : 本 项 综合 性 标准 将 帮助 衡量 计划 的 力度 。 一 段 时 间 
后 ， 该 标准 便 可 真实 展现 公司 软件 及 投资 回报 的 最 小 值 。 


虽然 Teradata 是 一 家 B2B 公 司 ， 我 们 的 衡量 标准 也 并 非 和 站 所 有 公司 
的 核心 准则 ， 我 还 是 十 分 欣喜 地 发 现 越 来 越 多 的 诈 遍 各 销 官 已 经 在 运 
用 类 似 的 成 略 方法 。 这 些 衣 席 萌 销 官 与 我 一 样 ， 正 在 为 拓展 和 定义 公 
司 贡 献 不 懈 努 力 ， 对 于 准则 和 分 析 方 法 的 帮助 性 有 更 好 的 理解 。 想 要 
建立 有 效 发 挥 作用 的 现代 营销 部 门 ， 首 先 ， 要 了 解 客 户 和 内 部 股东 的 
想法 ， 明 确 营 销 部 门 的 任务 和 贡献 。 其 次 ， 在 执行 更 具 吸 引力 的 客户 
体验 时 ， 必 须要 对 上 自己 的 任务 和 贡献 进行 衡量 和 沟通 。 


作为 改 早 痢 的 诈 序 各 销 家 


不 笠 的 证 ， 很 多 首席 萌 销 官 依然 要 化 费 很 大 力气 重新 定义 介 销 角 
色 。 很 多 营销 部 门 依 然 深 陷 黑 上 暗 时 代 的 泥潭 不 能 上 自拔， 由 于 缺乏 技 
能 、 培 训 或 财政 文 持 而 导致 改 时 中断 ， 还 有 一 些 人 对 改革 和 痢 事 物 无 
动 于 袁 。 总 之 ， 大 多 数 人 抵触 改变 ， 想 到 改变 束 焦 虑 。 无 论 是 看 到 社 
交 媒 体 将 彻 确 改变 世界 的 宣传 言论 ， 还 是 读 到 有 关 竞 争 压力 急剧 增 大 
的 研究 报告 ， 很 多 营销 部 门 都 不 予 理 皮 、 无 动 于 袁 。 不 难 理解 ， 式 惧 
能 够 冻结 公司 及 公司 部 门 的 发 展 活力 。 


在 《关键 : 你 是 否 不 可 或 喘 ? 》 一 书 中 ， 作 者 兼 宵 专家 塞 斯 戈 
了 本道 出 了 这 种 芍 惧 心理 的 进化 基础 。 他 摘 述 了 人 脑 中 被 称 为 " 晰 蝎 脑 的 
功能 区 。 同 大 脑 其 他 部 分 相 比 ,“ 蜥 蝎 脑 ?具有 更 为 原始 的 脑 结构 ， 当 危 
险 和 威胁 来 临时 ,“ 蜥 蝎 脑 ”会 本 能 地 控制 我 们 的 行为 ， 让 我 们 不 敢 也 不 
愿意 去 挑战 商业 陈规 。 在 “ 蜥 蝎 脑 ”的 控制 下 ， 我 们 宁愿 逃 避 失 败 也 不 愿 
意 从 失败 中 总 结 经 验 。 可 以 说 ， 是 “ 蜥 蝎 脑 ” 俊 钢 了 我 们 革新 的 脚步 。 


克服 这 些 顽 固 的 感情 嘿 绊 或 者 挣脱 “ 蜥 蝎 脑 ”的 控制 是 转型 的 重要 开 
端 。 了 最 终 ， 所 有 各 销 人 员 都 会 发 现 目 己 只 能 破 釜 锅 丹 ， 无 法 回头 。 只 
有 适应 今日 的 变化 ， 才 能 在 竞争 中 存活 下 来 ， 而 只 有 张 动 改 车 才能 成 
束 未 来 的 成 功 。 现 代 市 场 需要 技术 及 商业 领导 力 兼 备 的 营销 创新 人 
员 ， 可 有 一 点 要 说 明 : 我 们 并 不 期 望 这些 新 型 刘 销 人 员 坪 能 够 解答 所 
有 问题 的 “万 事 通 ”。 他 们 的 责任 是 从 全 新 的 角度 去 看 竺 世界 〈 无 论 是 从 
内 部 还 是 外 部 ) ， 并 将 创新 视角 服务 于 团队 、 公 司 和 客户 。 


在 2011 年 参 会 期 间 ， 我 听 到 联邦 快递 执行 营销 官 对 首席 营销 官 一 
职 做 出 如 下 评价 : “我 们 的 工作 就 是 让 公司 其 他 部 门 都 不 舒服 。” 很 快 ， 
这 句 话 就 成 为 我 最 爱 引 用 的 话 之 一 。 但 是 ， 如 果 和 营销 部 门 就 是 要 让 “ 公 
司 其 他 部 门 都 不 舒服 ”， 那 则 不 是 与 合作 共 进 的 团队 精神 大 相 径 庭 ? 在 
《转变 : 在 改变 的 逆流 中 如 何 改 变 》 一 书 中 ， 奇 普 : 希 思 和 丹 ' 希 思 兄 弟 
阐明 了 改变 生 领 导 力 和 强硬 要 求 的 共同 结 末 。 作 为 领导 者 ， 我 们 要 在 
改革 的 道路 上 迎合 团队 成 员 的 情感 ， 但 作为 公司 的 改 持 者， 我 们 还 要 
规划 未 来 愿景 ， 并 激励 员工 去 实现 变 音 。 


另外 ， 我 们 要 塔 养 相 互信 任 、 接 受 失败 的 文化 氛围 。 柯 达 公 司 原 
首席 宫 销 官 咒 人 术 夫 只 要 是 与 其 他 首席 介 销 官 一 起 工作 ， 都 会 受 无 保留 
地 直接 讨论 失败 这 一 话题 。 他 避 励 犯错 ， 因 为 失败 是 培养 创新 能 力 和 
新 思想 的 沃土 。 面 对 错误 和 失败 的 计划 ， 韩 杰 夫 常 说 , “这 不 会 死人 ”， 
这 一 点 我 完全 同意 。 我 会 优先 考虑 在 团队 内 部 培养 勇于 创新 、 不 怕 失 
败 的 工作 氛围 。 同 时 ， 我 也 会 训练 团队 成 员 ， 使 其 在 执行 、 评 佑 和 发 
展 的 过 程 能 够 运用 迭代 法 对 想法 进行 检测 。 


如 今 ， 成 功 的 公司 正 走 同 靳 靳 的 世界 ， 进 入 数字 局 花 时 代 。 在 新 
世界 中 ， 传 统 首 席 营销 官 和 其 他 单 维度 草 销 人 士 只 会 感到 无 处 立足 。 
相反 ,“ 文 乙 复 兴 ?” 中 的 首席 营销 官 知 道 ， 面 对 大 数据 、 程 序 和 技术 带 来 
的 挑战 ， 他 们 需要 帮助 ， 并 会 采用 挖掘 新 人 才 、 设 立新 职位 等 方式 来 
应 对 。 你 是 否 已 经 注意 到 ， 在 诸如 客户 关系 管理 、 和 营销 技术 、 和 曹 销 运 
营 等 领域 ， 很 多 公司 设立 了 副 总 经 理 职位 ， 并 且 职 位 数量 呈 上 升 趋 
势 。 不 论 这 些 职位 名 头 是 什么 ， 职 责 核心 是 一 致 的 : 帮助 公司 理 清 杂 
乱 的 数据 毛 球 ， 并 配合 公司 一 同 寻 找 能 够 提升 客户 体验 、 促 进 公司 发 
展 的 行动 纲领 性 洞察 力 。 


效 据 科学 家 


我 猜 你 大 概 也 能 推断 出 这 些 新 职位 和 对 职位 进行 重 构 的 共同 点 : 

以 数据 和 科技 为 中 心 。 所 以 ， 当 我 们 回头 再 看 高 德 纳 咨 询 公司 的 预 
言 ， 即 到 2017 年 ， 首 席 介 销 官 将 比 首 席 信 息 官 在 信息 技术 方面 耗费 更 
多 ， 任 何 疑 惑 也 融 烟 消 云 敌 了 。 同 理 ， 当 我 们 看 到 公司 争 允 寻找 和 雇 
用 信息 技术 人 才 ， 也 束 不 会 感到 居 讶 。 这 些 新 型 领导 人 才 通 稍 被 称 
作 "“ 效 据 科 学 家 ”。 作 为 新 型 商业 领导 着 ， 他 们 都 明日 : 如 今 数据 可 以 驱 
动 收益 。 数 据 科 学 家 们 通常 接受 过 数据 学 和 高 级 预测 分 析 学 的 相关 培 
训 ， 并 且 从 事 过 大 数据 群 的 处 理工 作 。 


虽然 数据 科学 家 还 是 一 个 新 兴 的 商业 角色 ， 而 且 目 前 并 不 是 所 有 
的 公司 都 设 有 这 类 职位 ， 但 是 没有 设立 并 不 代表 不 存在 。 于 万 别 把 数 
据 科 学 家 看 成 某 种 科幻 世界 的 虚拟 动物 ， 也 不 要 认为 他 们 是 一 群 不 详 
世事 、 只 专注 与 其 他 天 才 同 人 在 实 狂 室 中 人 研究 信息 技术 的 怪 才 。 事 实 
上 ， 数 据 科 学 家 不 但 真实 存在 ， 而 且 有 能 力 与 公司 其 他 团队 成 员 通 力 
合作 。《 哈 佛 商业 评论 》 称 数据 科学 家 是 "21 世纪 最 性 感 的 工作 ”。 


杰 夫 : 盖 尔 达 是 美国 奢 修 品 在 线 零售 公司 GiltGroupe 的 数据 科学 家 ， 
或 许 他 对 这 个 职位 的 描述 更 为 准确 : “我 们 不 但 会 整合 数据 ， 还 会 利用 
数据 研发 模型 ， 并 能 见 他 人 所 未 见 ， 在 一 些 看 似 无 关 的 事物 间 建 立 联 
系 。"” 兰 尔 达 还 表示 : “我 们 的 工作 不 仅仅 是 整合 数据 ， 而 是 对 认 知 和 数 
据 挖 掘进 行 分 类 。” 

数据 科学 家 能 将 创新 艺 术 与 数字 科学 巧妙 结合 ， 提 升 数 字 洞 察 
力 ， 拉 升 商 业 成 绩 。 他 们 清楚 吾 销 运 意 的 战略 性 特点 ， 而 职 贡 要 求 他 
们 要 在 大 量 数据 洞察 结 采 中 提 炼 出 有 价值 、 有效 末 的 表达 。 


合作 : 首席 吾 销 官 与 首席 信息 官 


2005 年 ， 当 我 还 是 Akamai 《全球 最 大 的 内 容 分 发 网 络 服务 商 ) 首 
席 章 销 官 时 ， 曾 与 脆 博 网 络 首席 萌 销 官 区 里 斯 蒂 娜 : 黑 克 特 讨论 过 首席 
曹 销 官 与 首席 信息 官 之 间 协 作 需 求 日 益 增 加 的 问题 。 事 实 上 ， 黑 区 特 
当时 比较 公 同 于 运用 首席 宫 销 家 与 首席 信息 官 之 间 的 协作 关系 来 解决 
问题 ， 因 为 她 发 澳 这 样 的 合作 方式 具有 商业 价值 。 让 我 失望 的 是 ， 在 
之 后 8 年 的 时 间 内 ， 和 截至 2013 年 ， 很 多 公司 依然 未 能 将 信息 技术 和 各 销 
真正 结合 起 来 。 这 怎么 可 能 呢 ? 我 们 都 知道 ， 数 字 其 履 时 代 的 核心 是 
客户 体 和 和 区 流 互动 ; 我 们 也 知道 齐 销 是 帮助 提升 和 驱动 创新 性 互动 
战略 的 核心 ;我 们 还 知道 扩 术 坪 制定 绝 大 多 数 商 业 策 略 的 必 备 条 件 。 


因此 ， 首 席 营 销 官 与 首席 信息 官 需要 共同 合作 以 推动 改变 ， 并 让 改变 
成 为 商业 价值 的 驱动 力 。 

幸运 的 是 ， 如 今 很 多 公司 已 经 开始 解决 这 一 问题 ， 由 此 产生 了 几 
种 模型 。 我 在 这 里 为 大 家 列 出 较 有 代表 性 的 4 类 模型 : 


1. 衣 席 划 销 官 与 首席 信息 官 合 二 为 一 : 
2. 首 库 各 销 扩 术 官 出 现 ; 

3. 设立 首席 数字 官 ; 

4. 与 首席 客户 体 和 狼 官 共同 合作 。 


首席 营销 官 与 首席 信息 官 合 二 为 一 


在 当前 及 今后 很 长 一 段 时 间 内 ， 理 销 都 将 成 为 数字 科 反 采购 的 基 
本 驱动 力 。 正 如 上 文 所 讲 ， 现 代 车 销 越 来 越 依赖 科技 ， 只 有 掌握 和 成 
功 运 用 大 数据 才能 在 竞争 中 处 于 不 败 之 地 。 不 仅 如 此 ， 很 多 各 销 预 算 
已 经 超出 信息 技术 预算 ， 或 者 比 信息 技术 预算 的 增长 速度 更 快 。 那 
么 ， 我 们 是 否 可 以 将 首席 袁 销 官 与 首席 信息 官 合 二 为 一 呢 ? 


Teradata 就 设立 了 这 样 一 个 职位 ， 委 任 资 深 高 管 饱 勃 : 费 尔 同时 承担 
首席 营销 官 与 首席 信息 官 ， 也 算得 上 是 行业 内 的 创新 之 举 。 设 立新 职 
位 的 目的 是 在 发 展 客户 体 难 和 走向 市 场 的 过 程 中 ， 动 形成 统一 的 组 
织 和 愿景 。 汤 姆 . 奥 岁 尔 在 凯 悦 酒店 集团 出 任 首 席 营 销 官 时 ， 也 曾 于 
2006~2008 年 同时 担任 该 公司 的 百 席 信息 官 ， 负 责 客 户 体验 的 增长 和 创 
淅 。 奥 图 尔 于 2010 年 离开 凯 悦 加 入 美国 联合 航空 ， 目 前 担任 美国 联合 
航空 营销 及 忠诚 计划 资深 副 总 经 理 。 


同 理 ， 只 有 公司 文化 及 商业 目标 能 够 决定 最 佳 组 织 模 式 。 征 否 将 
首席 各 销 官 与 首席 信息 官 合 二 为 一 ， 要 看 这 种 职责 合并 能 否 对 客户 互 


动 创新 起 到 积极 作用 。 


首席 营销 技术 官 出 现 


作为 麦肯锡 咨询 公司 主管 兼 客户 营销 分 析 中 心 主任 ， 淘 姆 . 麦 雪 尔 
曾 负责 主持 2012 年 DMA 大 会 专题 研讨 会 。 在 麦 圭 尔 发 表 于 2012 年 12 月 
的 一 篇 博文 中 ， 有 对 此 次 大 会 及 研讨 会 的 相关 描述 : 


我 很 高 兴 有 机 会 听 到 大 家 谈论 各 种 各 样 的 经 验 。 在 探讨 信息 技 
术 和 宫 销 人 员 时 ， 有 的 说 他 们 之 间 根 本 没有 交流 、 沟 通 ， 还 有 一 些 
认为 他 们 创造 出 了 实 实 在 在 的 价值 。 但 是 当 我 听 到 有 人 提出 公司 需 
要 设立 一 个 诸如 首席 草 销 技术 官 的 新 职位 时 ， 了 瞬间 有 酸 酮 灌顶 之 
感 。 虽 然 我 们 之 前 也 曾 听 说 过 这 样 的 想法 ， 但 是 通过 与 会 探讨 ， 参 
会 者 明确 发 现 他 们 需要 在 营销 与 技术 之 间 搭 起 一 座 桥梁 ， 并 在 两 个 
领域 里 同时 工作 。 宫 销 和 信息 技术 之 间 不 可 存在 相互 隔离 的 围栏 。 
可 是 单单 拆 去 围栏 并 不 够 ， 我 们 还 需要 能 在 营销 和 技术 双 领 域 运 营 
的 人 才 来 搭建 连通 桥梁 。 


必须 承认 ， 我 觉得 首席 宫 销 技术 官 这 个 想法 不 错 。 公 司 的 每 个 品 
牌 都 要 有 足够 的 品牌 宽度 和 针对 性 强 的 品牌 故事 ， 而 且 需 要 发 展 和 提 
升 与 客户 间 的 互动 交流。 首席 各 销 技术 官 的 职责 束 是 与 首席 藻 销 官 合 
作 ， 共 同 帮 助 营销 部 门 表达 和 执行 战略 计划 ， 将 藻 销 与 科学 技术 连接 
起 来 ， 并 运用 科 扩 成 束 与 众 不 同 的 芭 争 力 。 


需要 注意 一 点 : 如 果 与 彰 销 关联 不 够 紧密 ， 首 席 营 销 技术 官 只 和 意 
味 痢 又 一 条 魏 颖 ， 所 以 最 好 由 首席 客户 体验 官 或 其 他 负责 全 洪 道 客户 
体验 的 高 管 出 任 。 总 之 ， 首 席 执 行 官 与 其 他 公司 高 管 都 要 认 清 大 环 
境 ， 抓 住 主要 点 ， 为 在 多 变 的 商业 趋势 中 不 断 对 公司 需要 的 各 类 组 织 


进行 元 司 


设立 首席 数字 官 


考虑 到 数字 化 体验 、 了 解数 字 化 介 销 的 重要 性 的 增加 ， 公 司 需要 
一 些 熟 悉 诸如 数字 和 草 销 属性 、 标 签 、 动 态 数字 概况 等 方面 的 专业 人 
才 。 因 此 ， 公 司 高 管 正 演 试 一 个 能 够 满足 上 述 需 要 的 新 职 位 : 首席 数 
字 官 。 首 席 数 字 官 的 数字 信息 功力 极 强 ， 复 得 如 何 正 确 运 用 来 目 社 区 
网 站 、 网 页 点击 量 以 及 对 话 中 的 各 类 数据 ， 并 能 应 用 这 些 数据 推动 效 
字 化 策略 转型 。 


首席 数字 官 是 具有 策略 眼光 、 悉 数字 技术 、 负 责 业 务 推动 的 公 
司 领导 人 者。 他们 有 能 力 帮 助 传统 型 公司 实现 数字 驱动 转型 。 图 5.1 详 细 
列举 了 数字 化 世界 对 首席 数字 官 的 能 力 要 求 。 威 廉 : 兰 德 是 马里 兰 大 学 
多 们 特 ' 史 密斯 商学 院 商 业 复杂 性 研究 中 心 主任 ， 他 曾 在 其 2012 年 的 一 
篇 文章 中 对 首席 数字 官 进行 了 描述 。 兰 德 接受 《Teradata 杂 志 》 采 访 时 
表示 : “首席 数字 官 的 目标 就 是 检验 数字 科技 是 如 何 简 化 和 优化 商业 运 
营 的 。 一 位 优秀 的 首席 数字 官 的 影响 力 绝 不 仅 限 于 一 个 领域 ， 而 是 会 
对 公司 各 个 部 门 产生 作用 。 举 例 来 讲 ， 如 果 首 席 数字 官 提 出 一 个 整合 
性 平台 方案 ， 那 么 公司 昔 销 部 、 销 售 部 和 物流 部 就 完全 没 必要 制作 3 个 
独立 系统 ， 而 是 可 以 参照 统一 的 综合 性 方案 对 广告 效应 、 销 售 业绩 和 
货物 流动 进行 奶 踩 。” 


上 略 视角 


营销 经 验 四 


数字 信息 
总 业 技术 


一 区 本 


首席 数字 官 需 要 拥有 商业 敏感 性 ， 并 千 担 专业 技术 
图 5.1 解析 首席 数字 官 
资料 来 源 : 《Teradata 杂 志 》 (〈2012 年 第 3 期 ) 。 


首席 数字 官 最 适合 的 职能 是 什么 ? 在 一 些 公 司 中 ， 首 席 数 字 官 会 
以 直接 向 首席 执行 官 汇 报 的 方式 来 推动 公司 整体 变 单 。 在 另 一 些 公司 
中 ， 首 席 数 字 官 会 向 衣 席 营销 官 进行 汇报 ， 但 业务 范围 更 广 。 兰 德 强 
调 ， 无 论 衣 席 数 字 官 被 赋予 哪 种 职责 ， 和 首席 营销 官 之 间 都 是 双 辐 互 


助 的 关系 。 在 一 篇 题 为 "首席 数字 官 的 出 现 ?的 文章 中 ， 作 者 罗伯特 ' 伯 
殉 受 曾 表 示 媒 体 公司 对 首 库 数字 官 特别 感 兴趣 。 考 虑 到 数字 化 商业 模 
式 是 巡 体 公司 的 发 展 张 动力 ， 我 们 也 束 不 难 理解 了 。 


与 首席 客户 体验 官 共同 合作 


还 可 以 采用 和 抢 阵 式 方法 ， 通 过 实 线 、 虚 线 汇报 结构 将 原本 分 离 的 
团队 组 合成 一 个 整体 。 例 如 ， 在 一 些 公司 中 ， 科 学 技术 资源 部 和 客户 
观察 部 分 别 需 要 履行 公司 分 派 的 营销 任务 和 其 他 商业 职能 ， 并 且 会 将 
相关 结 采 报告 给 一 个 跨 公司 的 、 隶 属 运 介 或 财务 范畴 的 团队 。 最 终 ， 
这 些 部 门 可 能 会 报告 设立 首席 客户 官 或 客户 体验 官 。 其 实 ， 在 此 种 情 
形 下 ， 我 们 还 可 以 设想 是 首席 营销 官 在 向 执行 小 组 做 汇报 。 


很 多 公司 正在 设立 首席 客户 体验 官 一 类 的 职位 ， 用 以 关注 外 部 客 
户 ， 并 在 公司 上 下 通过 产品 和 服务 所 升 整体 客户 体 芹 。 除 了 要 将 客户 
与 公司 联系 起 来 之 外 ， 这 些 新 型 高 管 必 须要 综合 利用 各 类 资源 并 执行 
复 兰 面 更 三 的 方案 。 


美国 媒体 巨头 华盛顿 邮 报 公司 及 医药 化 工 跨国 公司 默 苑 集团 均 已 
设 有 客户 体 和 家 一 职 。 除 了 上 述 两 家 公司 外 ， 太 和 平 详 天 然 气 与 电力 公 
司 、 大 都 会 人 寿 保 险 以 及 Teradata 都 是 率 允 设立 客户 体验 官 的 公司 。 


绝 大 多 数 现 代 草 销 部 门 都 是 以 技术 、 客 户 体验 和 数据 为 建立 基 
础 。 不 管 这 个 新 职位 名 头 是 什么 ， 这 些 团队 成 员 不 但 拓展 了 技术 、 技 
能 ， 而 且 还 在 运用 数据 和 技术 的 同时 更 加 关注 外 部 信息 。 正 因 如 此 ， 
现代 营销 部 门 才 充 满 活 力 ， 而 且 只 要 运用 数据 磷 动 流程 ， 部 门 中 的 意 
销 人 员 的 自信 力也 将 会 上 升 到 一 个 新高 度 。 


对 于 大 数据 营销 ， 你 的 公司 准备 好 了 吗 ? 你 是 否 需 要 迈 出 黑暗 时 
代 ， 迈 向 光明 的 数据 启蒙 时 代 了 ? 下 述 5 个 步骤 〈 见 图 5.2) 能 够 指导 你 
的 局 察 之 旅 : 


1. 顺 大 势 ， 讲 战略 ; 
2. 打破 隔 头 ; 

3. 解 开 数据 毛 球 ; 
4. 指标 至 上 

5. 流程 当道 。 


图 5.2 5 步 营 销 法 


数据 来 源 : Teradata (2013 年 ) 。 


后 续 五 章 将 对 图 5.2 中 的 5 个 步骤 做 详细 介绍 ， 结 合 案例 分 析 及 思想 
领导 力 的 概念 ， 让 你 能 够 具体 、 明 确 了 解 身 边 的 机 遇 。 


关键 词 


改变 /改革 : 产生 转变 ， 变 得 有 所 不 同 。 要 进行 有 意义 的 改 
羊 。 正 如 韩 术 夫 所 说 : “为 改变 而 改变 不 是 件 好 事 。 我 们 妥 以 增长 
和 发 展 为 目标 进行 改 。” 

数据 科学 家 : 能 在 大 量 数据 洞察 结果 中 提炼 出 有 价值 、 有 效 
和 的 相关 表达 的 个 人 。 可 以 说 ， 数 据 科 学 家 是 业务 分 析 师 和 数字 网 
络 精英 的 结合 体 。 通 过 分 析 ， 他 们 可 以 对 业务 或 介 销 方面 的 问题 做 
出 准确 解答 ， 同 时 了 解数 据 张 动 收 徊 增加 的 事实 。 数 据 科 学 家 通 般 


接受 过 数据 学 和 高 级 预测 分 析 学 的 相关 培训 ， 并 且 从 事 过 大 数据 群 
的 处 理工 作 。 


注意 事项 


立即 行动 。 尤 其 在 激烈 的 市 场 竞争 中 ， 拖 延 是 危险 行为 。 请 
将 人 才 空 缺 填 补 区 位， 拆除 隔 闪 ， 并 立即 开展 合作 。 


资深 第 三 方 的 参与 。 数 据 驱 动 型 营销 对 技术 和 人 才 不 断 提 出 
更 多 、 更 高 的 要 求 ， 这 就 导致 绝 大 多 数 藻 销 人 员 没 有 足够 的 能 力 和 
技术 区 有 狼 此 类 数据 处 理 系统 。 可 以 考虑 邀请 货 深 第 三 方 加 入 ， 因 为 
它们 不 仅 会 带 来 新 技术 ， 还 能 帮助 执行 和 运作 新 方案 。 通 过 第 三 方 
参与 ， 将 取得 快速 成 功 并 带领 部 门 和 公司 向 前 发 展 。 

辟 励 支持 雇员 进行 尝试 ， 摆 脱 您 惧 、 忧 虑 的 蜡 绊 。 作 为 
改革 者 ， 努 力 为 团队 成 员 营 造 相 互信 任 、 勇 于 接受 失败 的 工作 氛 
。 在 实践 中 学 习 ， 做 到 先 执 行 ， 后 评估 ， 再 升级 。 


了 解 人 才 。 乔 清楚 部 门 中 擅长 项 目 管理 、 数 据 分 析 和 团队 建 
设 的 各 类 人 才 。 只 有 合理 重用 人 才 ， 才 能 向 前 迈进 。 

不 要 被 宣传 信息 和 内 心 秋 惧 击 振 。 下 决定 时 的 焦虑 情绪 和 
音 恼 纠结 只 会 白白 浪费 宝贵 的 脑 细胞 ， 而 不 确定 、 没 把 握 的 心态 也 
会 让 你 无 法 集中 精力 工作 。 不 要 因为 一 些 工 作 似乎 有 难度 ， 束 拒绝 
改变 ， 排 斥 业绩 管理 或 结构 重组 。 按 照常 规 习惯 行事 无 可 厚 非 ， 但 
征 ， 前 进 方 辐 一 旦 明晰 ， 你 束 要 相信 和 目 己 ， 薄 起 勇气 ， 勇 敢 采 取 行 
动 。 


不 要 试 图 将 旧 方 法 用 于 大 数据 营销 。 建 立 一 个 以 客户 为 中 
心 、 配 备 优质 技术 和 数据 专家 的 现代 公司 。 通 过 和 草 销 ， 这 些 优秀 人 
才能 够 帮助 公司 将 获取 及 保留 重点 客户 的 人 略 方案 落 到 实处 。 


第 过 冯 分 


效 据 红 动 型 豆 销 和 大 数 
据 洞 察 力 的 5 个 步 又 


第 六 章 
第 一 步 : 顺 大 势 ， 讲 战略 


、 参加 了 《 直 效 营销 新 闻 》 于 纽约 举办 的 “2013 年 营销 女性 名 人 
笔 ?活动 ， 遇 到 了 一 家 知名 品牌 公司 的 首席 草 销 官 。 她 给 一 群 音 席 
营销 官 讲 了 一 个 故事 。 当 她 回顾 起 该 公司 的 首席 执行 官 几 周 前 冲 进 她 
办 公 室 的 情形 ， 不 花 开 心地 突 了 起 来 。 那 位 诈 席 执行 官 一 进 办 公 宣 ， 
便 开 始 和 她 谈 起 数字 化 时 代 如 何 改变 着 行业 现状 ， 然 后 冷 不 丁 地 问 了 
一 个 问题 : “你 是 否 听 说 过 “大 数据 '? ?她 说 她 当时 对 这 个 问题 一 笑 置 之 
一 一 她 当然 知道 。 接 痢 ， 首 席 执 行家 要 求 她 和 整个 公司 都 应 该 < 有 所 动 
作 ”! 其 实 他 不 用 担心 ， 因 为 她 其 实 早已 在 痢 手 做 了 。 


征 的 ， 有 关 大 数据 的 报道 持续 占据 各 大 报刊 的 商业 版 面 ， 而 且 在 
商界 引发 了 一 股 狂 潮 ， 让 一 些 公司 中 最 有 威信 、 最 坚定 的 高 管 茫然 不 
知 所 措 。 然 而 ， 你 难道 不 觉得 关于 大 数据 的 这 些 宣传 似曾相识 ?” 对 我 
来 说 ， 所 有 的 故事 驶 像 是 1999 年 又 回来 了 。 还 记得 当时 的 网 络 泡沫 
吗 ? 更 准确 地 说 是 破 灰 了 的 网 络 泡 沫 。 


目前 对 于 大 数据 的 这 种 狂热 让 我 想起 了 数字 时 代 的 早期 ， 因 为 我 
们 又 一 次 发 现 ， 媒 体 对 这 种 趋势 的 大 肆 宣 传 转移 了 商业 领袖 们 的 注意 
力 ， 同 时 几乎 德 兰 了 技术 创新 可 以 市 来 的 实际 价值 和 机 遇 。 当 然 ， 每 
个 供应 商 对 大 数据 的 定义 是 不 同 的 ， 因 此 更 是 乱 上 加 乱 。 我 在 本 章 要 
河 请 一 些 模 校 两 可 的 事实 ， 帮 助 你 打 好 基础 ， 以 发 掘 和 确定 大 数据 和 
数据 弛 动 型 宫 销 将 市 来 的 机 遇 。 


下 面 总 结 一 下 我 在 前 几 章 中 讨论 的 内 容 ， 我 们 非常 肯定 的 是 : 


在 今后 3~5 年 中 ， 数 字 技 术 的 找 局 将 深刻 改变 公司 行为 及 消费 
者 的 购买 行为 。 

公司 必须 采取 数据 张 动 型 刘 销 模式 ， 以 便 为 顾客 握 供 更 相关 的 
体 圣 ， 同 时 为 目 身 创造 更 高 的 价值 。 

如 果 公 司 不 实施 目标 明确 的 独立 营销 项 目 ， 或 将 其 作为 公司 战 
略 愿 景 的 一 部 分 实施 ， 那 么 相应 的 大 数据 营销 必 将 让 人 大 失 所 望 。 


因此 ， 香 销 人 员 的 当务之急 站 采取 数据 弛 动 型 刘 销 办 法 ， 利 用 大 
数据 与 客户 开展 实时 、 相 关 的 互动 。 


和 多 有 愿景 ， 后 有 忆 略 


每 一 项 务实 的 战略 背后 都 有 着 清晰 的 愿景 ， 但 是 不 季 的 是 ， 太 多 
公司 踊 过 了 确立 愿景 这 道 程 序 。 然 后 ， 由 于 这 些 公司 缺乏 愿景 ， 它 们 
所 依赖 的 推动 力 是 技术 ， 而 不 是 战略 。 我 一 次 又 一 次 地 见证 了 这 种 
事 ， 其 结果 无 一 例外 都 是 以 失败 告终 。 技 术 绝 不 是 万 能 的 ， 只 是 一 种 
推动 有 要素 。 那 承 是 为 什么 公司 必须 确立 统一 的 愿景 : 它 不 仅 对 于 营销 
部 门 至 关 重 要 ， 而 且 对 整个 高 级 管理 层 也 是 如 此 。 共 同 的 愿景 加 是 公 
司 发 展 的 蓝图 ， 这 是 整个 公司 都 需要 倾 力 文 持 的 。 愿 景 可 以 将 各 个 分 


散 项 目 连 起 来 ， 让 大 家 看 到 这 些 项 目 是 如 何 提升 价值 的 ， 在 变 半 过程 
中 发 生 部 门 利益 冲突 时 ， 愿 景 是 确保 公司 保持 上 下 一 致 的 决定 因素 。 


每 个 公司 都 和 不 同 的 ， 因 此 不 同 销 团队 的 起 点 、 愿 景 、 最 终 战 
略 也 各 有 不 同 。 然 而 ， 所 有 公司 都 有 一 些 共同 点 。 一 旦 确定 了 愿景 ， 
吕 应 该 与 其 他 高 层 领导 合作 制订 综合 、 全 面 的 业务 计划 。 在 此 过 程 
中 ， 应 考虑 5 大 基本 要 聂 : 


1. 客户 互动 战略 ; 
2. 分 析 战 略 ; 
3. 数据 战略 ; 
4. 组 织 战略 ; 
5. 技术 战略 。 


客户 互动 战略 


客户 互动 成 略 必须 突破 公司 界限 ， 采 取 由 外 至 内 的 方式 制定 ， 然 
后 再 将 其 变 成 内 部 视角 。 为 什么 ? 因为 没 人 硕 望 重 踊 客户 关系 管理 的 
履 攻 。 还 记得 客户 关系 管理 本 应 如 何 关注 客户 ， 并 建立 更 好 的 关系 
吗 ? 然而 事与愿违 ， 不 是 吗 ? 客户 关系 管理 变 成 了 公司 内 部 工作 ， 最 
终 实 际 上 与 客户 之 间 形 成 了 一 道 隔 赔 。 此 外 ， 今 天 的 顾客 不 希望 被 商 
家 “管理 "， 而 征 硕 望 能 目 己 控制 与 商家 的 关系 。 


最 近 ， 我 在 网 上 购买 了 一 副 太阳 镜 ， 但 当 我 收 到 货 并 试 戴 之 后 ， 
发 现 并 不 适合 我 。 因 此 ， 我 决定 到 本 地 商场 的 零售 店 去 退货 。 和 零售 店 
却 告诉 我 ， 这 天 太阳 镜 无 法 在 店内 退货 ， 因 为 商品 编号 不 同 。 这 家 和 零 
售 店 的 独立 电子 商务 部 与 库存 系统 之 间 被 人 为 地 制造 了 一 道 障碍 ， 而 
最 终 受 影响 的 是 吴 为 顾客 的 我 。 难 怪 客 户 管理 研究 机 构 CustomerThink 


发 现 ，70% 以 上 的 客户 关系 管理 项 目 都 失败 了 。 这 不 仅 因为 管理 策略 本 
身 有 缺陷， 而 且 因为 我 刚才 提 到 的 原因 : 如 今 的 顾客 不 硕 望 和 被 商家 管 
理 ， 而 是 希望 目 己 控制 与 商家 的 关系 。 他 们 硕 望 获得 一 种 有 附加 值 的 
体 难 ， 这 种 体 狗 会 因 行 业 和 产品 的 不 同 而 不 同 。 大 数据 旨 销 必须 以 这 
种 互动 心 仿 为 基础 。 


要 制定 客户 互动 战略 ， 你 需要 绘制 并 了 解 客户 关系 流程 ， 该 流程 
从 顾客 首次 接触 产品 开始 ， 直 至 购买 产品 和 接受 售后 服务 。 你 需要 确 
定 整个 公司 、 系 统 和 数据 需要 做 出 哪些 变更 ， 才 能 转变 并 实施 客户 接 
洽 计划 。 


分 析 与 探索 执行 与 交付 


行动 及 优化 
图 6.1 以 客户 为 中 心 的 营销 过 程 
资料 来 源 : Teradata 〈2012 年 ) 。 


多 年 前 ， 我 任职 于 一 家 将 客户 体验 定 为 各 部 门 工作 重心 的 公司 。 
我 们 设立 了 一 个 路 部 门 团 队 ， 其 职责 是 评估 客户 体验 ， 以 便 公 司 能 留 
住 并 扩大 客户 群 。 在 确定 客户 体验 的 真正 意义 后 ， 该 团队 同时 开展 了 
两 项 工作 。 其 中 一 项 工作 是 绘 制 当 前 的 客户 关系 流程 ， 从 客户 第 一 次 
接触 产品 ， 直 至 购买 产品 和 获取 售后 服务 。 这 项 工作 真是 让 人 大 开眼 


弄 。 我 们 在 整个 客户 体验 流程 中 确定 了 300 多 个 接触 点 。 该 流程 的 第 一 
阶段 是 顾客 购买 产品 ， 由 三 方面 的 互动 组 成 : 在 线 培养 客户 关系 ， 以 
促进 目 动 化 的 数字 对 话 、 电 话 强 销 ， 以 及 报价 咨询 、 与 客服 团队 沟 
通 。 这 还 只 是 开始 。 我 现在 可 以 坦言 ，300 个 接触 点 近乎 伶 张 ， 我 相信 
该 品牌 的 客户 一 定 会 觉得 购买 流程 十 分 痛苦 。 但 是 在 正视 现实 ， 并 为 
公司 的 客户 体验 创新 设 定 愿 景 后 ， 该 跨 部 门 团 队 才 得 以 开始 进一步 推 
进 工作 ， 并 制定 了 数据 、 组 织 和 技术 方面 的 战略 。 


分 析 战 略 


和 数据 一 样 , “分 析 ” 作 为 公司 间 竞 和 争 力 的 区 分 因 又 ， 其 重要 性 也 与 
日 俱 增 。 为 本 书 作 序 的 托马斯 : 达 文 波 特 是 全 球 商业 流程 再 设计 和 分 析 
耕 争 方面 的 领 爷 专家 ， 他 所 出 了 3 种 主要 分 析 能 


1. 丙 业 分 析 : 目 公 司 信息 目 动 化 和 获取 工具 以 及 关键 绩效 指标 
工具 出 现 以 来 ， 商 业 领 和 栅 推动 和 采纳 的 传统 报告 和 智能 可 视 化 模 
块 。 

2. 预 测 分 析 : 利用 过 去 和 现在 的 数据 ， 应 用 统计 模型 ， 根 据 以 
往 的 经 竹 预测 将 来 可 能 的 结果 。 

3. 规 范 分 析 : 为 下 一 步行 动 提 供 指导 的 分 析 结 论 。 规 范 分 析 的 
例子 包括 活动 优化 、 模 拟定 价 以 及 互动 渠道 。 


数据 和 扩 术 可 以 推动 分 析 工 作 ， 因 此 我 们 必须 明确 目 己 目前 的 情 
况 ， 同 时 知道 目 己 需要 什么 类 型 的 分 析 才 能 在 当今 数字 时 代 更 好 地 使 
目 己 的 公司 立 于 不 败 之 地 。 第 九 章 介 绍 了 各 项 指标 以 及 数据 碟 动 型 营 
销 时 代 需 要 考虑 的 基本 要 素 。 我 还 要 推荐 几 本 书 : 《 跟 上 量化 分 析 师 
的 步伐 : 了 解 与 使 用 数据 分 析 了 解 与 使 用 指南 》， 作 者 站 托马斯 ' 达 文 


流 特 和 金 珍 浩 ，《 数 据 分 析 竞 争 法 一 一 公司 寿 之 道 》， 作 者 是 托马斯 : 
达 文 波 竺 和 珍妮 :哈里 斯 ，《 和 区 驭 大 数据 》， 作 者 是 比尔 :弗兰克 斯 。 


效 据 成 略 


公司 中 存在 很 多 由 来 已 信 的 阳 内 ， 妨 碍 了 信息 六 通 ， 而 数据 驳 动 
型 营销 需要 以 可 信 的 数据 为 基础 ， 因 此 ， 为 公司 制定 全 面 的 数据 战略 
至 关 重 要 。 我 将 在 第 八 章 中 做 更 详细 的 讨论 ， 但 是 必须 注意 ， 要 想 让 
数据 战略 落 到 实处 ， 束 必须 确保 其 履 盖 整个 公司 ， 且 需要 以 信息 技 
术 、 营 销 以 及 其 他 关键 业务 部 门 的 合作 为 依托 。 此 外 ， 你 还 需要 把 数 
据 战 略 和 总 体 业 务 目标 联系 起 来 ， 争 取 高 层 的 支持 ， 并 保证 可 以 调 晶 
相关 人 力 和 源 执行 该 战略 。 这 上 听 起 来 似乎 是 无 法 完成 的 任务 ， 但 是 很 
多 领先 的 销 团队 都 做 到 了 。 他 们 将 变 音 任务 化 整 为 堆 ， 然 后 步 步 为 
宫 地 取得 进展 。 


举 个 例子 ， 正 如 我 在 第 三 章 提 到 的 ， 当 美国 红 十 字 会 根据 其 愿景 
痢 手 制定 战略 时 ， 其 有 远见 的 市 场 草 销 总 监 修 即 : 戴 尔 认 识 到 ， 他 们 内 
部 没有 能 力 制定 全 面 的 数据 战略 。 她 争取 到 了 董事 会 的 内 部 文 持 ， 并 
得 到 了 高 级 管理 层 将 数据 视 作 关键 战略 资产 的 承诺 ， 然 后 聘请 了 一 名 
数据 成 略 副 总 裁 。 接 下 来 ， 她 和 她 的 各 销 团队 在 这 位 狐 成 员 加 入 后 ， 
才 最 终 制定 了 数据 战略 。 戴 尔 知道 ， 美 国 红 十 字 会 的 数据 问题 是 她 的 
团队 难以 解决 的 ， 她 必须 聘请 一 位 有 相关 经 验 的 高 管 。 


我 还 见 过 一 项 制定 数据 战略 的 恨 好 做 法 ， 那 束 是 确保 不 仅仅 由 单 
个 部 门 掌握 有 关 现 有 客户 和 光 在 买 家 的 数据 ， 尤 其 是 大 数据 。 换 句 话 
说 ， 公 司 的 所 有 数据 必须 纳入 整个 公司 的 整体 数据 战略 。 我 曾 与 某 大 
型 金融 服务 机 构 的 惠 席 信息 官 会 谈 ， 她 谈 到 了 她 的 公司 所 面临 的 数据 
挑战 ， 那 下 话 磊 很 有 见地 。 她 当时 刚刚 接任 那个 职位 ， 发 现 公司 的 客 
户 数据 非 钊 零散 ， 不 由 得 忧心 钟 悼 。 用 她 的 话说 ,， “数据 到 处 都 症 。 ”她 


竺 诉 我 ， 公 司 必 须 将 这 些 分 散 的 数据 整合 起 来 ， 必 须 利用 大 数据 。 然 
后 需要 制定 一 项 整体 战略 ， 以 反映 公司 的 总 体 商 业 目 标 。 


整体 战略 


这 位 老练 的 首席 信息 官 当 然 是 正确 的 。 大 数据 必须 成 为 公司 数据 
战略 的 一 部 分 。 前 面 提 到 ， 那 家 太阳 镜 公司 的 电子 商务 部 有 自己 的 一 
套 做 法 ， 结 采 破 坏 了 客户 体 难 ， 也 打 散 了 客户 和 天 方 数据 。 我 们 不 能 
重 路 履 役 。 大 数据 投入 和 产 出 非常 重要 ， 因 此 必须 将 相关 的 流程 和 工 
作 流 程 纳入 整个 公司 更 大 的 数据 战略 中 ， 而 且 必 须 加 以 相应 整合 。 如 
条 不 全 面 解 决 这 个 问题 ， 吏 只 会 重新 制造 一 个 又 一 个 的 小 “王国 >， 进 一 
步 影 响 客户 体 我 。 


我 曾 和 战略 营销 技术 服务 提供 商 BrierleyPartners 的 总 裁 兼 首席 执行 
家 吉姆 .斯 特 姆 交谈 ， 他 束 如 何 与 面 癌 客户 的 品牌 公司 合作 、 帮 助 其 更 
有 效 地 利用 数据 谈 了 目 己 的 看 法 。 斯 竺 姆 说 : “品牌 公司 布 望 知道 的 
征 ， 该 如 何 利用 公司 不 同 部 门 的 数据 的 力量 来 满足 客户 的 预期 ， 同 时 
更 好 地 满足 数据 所 反映 的 实际 客户 需求 。 非 交易 行为 应 该 很 容易 识 
别 ， 并 应 该 与 客户 绑 定 在 一 起 ， 同 时 必须 整理 混乱 无 序 的 数据 ， 以 便 
获得 更 深入 可 行 的 指导 建议 。” 


我 们 不 妨 再 深入 地 探讨 一 下 公司 战略 中 的 大 数据 成 略 。 我 过 到 的 
每 一 位 首席 昔 销 官 都 布 望 讨论 大 数据 ， 我 癌 得 最 多 的 一 个 问题 旦 : 
多 数 人 从 哪里 开始 呢 ? 


大 多 数 公 司 会 先 制定 注重 客户 体验 过 程 的 业务 目标 。 一 些 公司 正 
努力 弄 清 楚 顾 客 购买 产品 过 程 中 的 关键 要 点 ， 以 描述 影响 一 项 交易 
(如 销售 产品 ) 的 线 下 和 线 上 互动 顺序 。 其 他 公司 则 重点 了 解 客户 流 
失 情 况 以 及 哪些 互动 因素 会 导致 顾客 流失 。 无 论 你 关注 客户 获取 还 旦 
客户 流失 ， 另 一 项 最 佳 做 法 是 以 开展 试点 活动 《下文 会 加 以 说 明 ) 为 


起 点 ， 所 以 ， 你 必须 很 好 地 定义 该 试点 活动 ， 时 间 跨 度 应 短 ， 结 果 应 
清晰 明确 。 


明确 且 有 限度 的 试点 活动 


大 数据 项 目 与 其 他 信息 扩 术 项 目 别 无 二 致 。 我 相信 你 以 前 也 听 说 
过 ， 如 采 走 全 新 技术 ， 最 好 移 以 小 见 大 。 开 展 小 型 试点 项 目 可 以 让 你 
积累 一 定 的 技术 应 用 经 验 ， 然 后 束 可 以 决定 需要 信息 技术 部 门 提 供 哪 
些 文 择 。 还 有 一 个 好 处 是 ， 终 问 用 户 可 以 了 解 大 数据 的 分 析 能 力 ， 还 
可 以 让 信息 技术 部 门 和 终端 用 户 优化 合作 ， 最 终 获得 更 好 的 分 析 结 
果 。 


我 熟悉 的 一 家 大 型 金融 服务 公司 就 采用 了 大 数据 试点 项 目 ， 以 更 
好 地 了 解 为 什么 客户 流失 水 平 居 高 不 下 。 该 团队 的 领导 者 是 公司 客户 
研究 部 的 专家 ， 他 们 利用 该 试点 项 目 全 面 分 析 了 所 有 线 上 和 线 下 渠 
道 ， 包 括 呼 叫 中 心 、 实 体 店 以 及 数字 平台 。 弃 点 项 目的 目标 非常 请 
私 : 确定 羡 哪 些 关 键 触 发 因 和 聂 造 成 了 客户 流失 。 项 目 周 期 也 控制 在 60 
天 。 节 终 ， 该 公司 确定 了 造成 客户 流 失 的 两 大 因 妈 ， 然 后 针对 这 些 结 
朱 采 取 相 应 行动 ， 以 进一步 制定 客户 互动 战略 。 


组 织 战略 


大 数据 战略 要 求 突破 部 门 之 间 的 界限 ， 同 时 对 传统 办 法 提出 了 矩 
战 ， 因 而 给 传统 的 组 织 结构 和 各 部 门 各 自 为 政 的 做 法 带 来 了 冲击 。 因 
此 ， 公 司 高 层 需要 开展 合作 ， 重 新 审视 组 织 模式 ， 评 估 当 前 的 结构 ， 
设计 新 办 法 ， 以 便 在 新 环境 下 最 大 程度 地 增加 收入 。 在 我 写 这 本 书 
时 ， 大 多 数 公司 才 开始 认识 到 大 数据 营销 带 来 的 组 织 结构 设计 机 遇 。 
我 预测 ， 组 织 设计 活动 将 不 断 加 速 ， 成 为 首席 执行 官 和 总 裁 们 变革 管 


理 机 制 的 重要 手段 。 也 吏 说 ， 我 布 望 你 在 创新 悍 销 方 式 、 破 除 公司 
内 部 那些 影响 客户 体验 的 隔 头 时 ， 也 能 考虑 到 这 些 趋势 。 


不 同 的 团队 ， 相 同 的 目标 


合作 是 关键 。《 直 效 草 销 新 闻 》 的 主编 金太: 康 伦 解 释 道 : “很 多 公 
司 的 领导 都 把 精力 放 在 获取 公司 外 部 的 有 效 数 据 上 ， 这 当然 无 可 厚 
非 。 但 是 也 不 能 因此 而 忽略 了 他 们 目 己 已 经 掌握 的 大 量 至 贯 数据 。” 那 
么 ， 有 什么 好 办 法 来 访问 内 部 数据 ， 然 后 将 其 与 外 部 数据 整合 起 来 
呢 ? 康 伦 说 ， 你 需要 让 不 同 部 门 合作 。 为 了 推动 这 种 合作 ， 她 建议 采 
取 知 干 特定 策略 ， 比 如 确定 共同 的 目标 ， 将 现 有 目标 与 薪酬 结合 起 
来 ， 实 施 试 点 项 目 以 展示 各 部 门 共享 数据 和 开展 合作 将 为 自身 及 整个 
公司 带 来 的 好 处 等 。 只 要 坚持 下 去 ， 你 为 建立 团结 的 公司 所 付出 的 努 
力 一 定 会 有 很 大 的 回报 。 普 华 永 道 第 五 次 全 球 数 字 智 商 年 度 调查 显 
示 ， 积 极 开展 合作 的 团队 引领 创新 及 带动 利润 和 和 车 收 增长 的 概率 是 其 
他 团队 的 4 倍 。 


在 第 七 章 中 ， 我 将 详细 讨论 合作 ， 但 我 现在 要 强调 的 是 ， 交 叉 能 
力 建设 ， 即 从 客户 研究 部 或 信息 技术 部 等 其 他 团队 中 物色 专门 人 才 壮 
大 营销 部 ， 有 利于 执行 跨 部 门 计划 。 实 际 上 ， 我 发 现 越 来 越 多 的 公司 
都 在 采取 这 种 组 织 调配 的 办 法 ， 并 采用 挛 格 的 直线 汇报 结构 ， 将 原 爷 
不 同 的 团队 统一 起 来 。 我 在 第 五 章 中 提 到 ， 在 很 多 公司 ， 信 息 技 术 资 
源 和 客户 研究 成 果 也 由 营销 部 和 其 他 业务 部 门 调配 ， 这 些 部 门 向 和 运 意 
部 或 财务 部 下 的 跨 部 门 团 队 汇 报 。 人 今后， 这些 团 队 也 许 会 问 新 的 首席 
客户 体验 官 汇报 ， 这 并 不 是 不 可 能 。 客 户 人 研究 团队 提供 的 分 析 报 告 比 
以 往 更 为 重要 。 那 些 专业 人 员 一 向 以 数据 分 析 技能 和 建立 预测 模型 的 
能 力 著 称 ， 他 们 对 于 理解 、 应 用 和 利用 大 数据 分 析 结论 推动 更 有 价值 
的 客户 互动 至 天 重要 。 


今后 ， 公 司 还 会 更 加 注重 首席 埋 销 官 与 首席 信息 官 之 间 的 合作 ， 
过 去 几 年 里 ， 这 种 趋势 一 直 在 稳步 发 展 。 和 营销 部 门 一 贯 负责 推动 有 新 


意 的 客户 接洽 方式 ， 但 如 今 技 术 占 据 了 几乎 所 有 和 营销 流程 和 策略 的 核 
心地 位 。 因 此 ， 正 如 我 在 第 五 章 中 所 解释 的 ， 让 首席 信息 官 和 首席 意 
销 官 成 为 战略 搭档 以 共同 提升 公司 价值 ， 征 再 合适 不 过 的 。 

技能 评估 

要 实施 大 数据 理 销 和 数据 驱动 型 宫 销 ， 必 须 确保 整个 公司 具备 全 
新 的 专业 知识 ， 这 一 要 求 足以 激励 公司 进行 重组 。 我 建议 评估 那些 直 
接 与 客户 打交道 的 关键 部 门 的 数据 、 分 析 和 合作 技能 ， 这 样 束 可 以 了 
解 并 确定 存在 哪些 不 足 。 接 下 来 聘请 顾问 、 战 略 合作 伙伴 和 专业 人 才 
以 弥补 这 些 缺 陷 ， 再 采取 措施 癌 前 推进 变 单 。 


技术 战略 


成 功 的 公司 不 仅 培养 首席 营销 官 与 首席 信息 官 之 间 的 战略 合作 关 
系 ， 而 且 将 公司 发 展 战略 与 技术 战略 结合 起 来 。 当 这 些 公司 内 部 出 现 
争论 或 反对 的 声音 时 ， 首 席 信 息 官 和 首席 营销 官 就 以 公司 愿景 为 指 
导 ， 继 续 推 动 变革 。 不 幸 的 是 ， 很 多 公司 的 发 展 战 略 是 在 没有 获得 技 
术 支 持 的 情况 下 孤立 制定 出 来 的 ， 因 此 ， 只 要 内 部 发 出 少许 反对 声 
音 ， 就 足以 使 其 偏离 正轨 。 因 此 ， 虽 然 我 知道 每 个 公司 都 制定 了 自己 
的 技术 战略 框架 ， 但 我 还 是 建议 你 在 讨论 会 上 和 设 定 战略 时 ， 考 虑 以 
下 3 个 要 系 : 


1. 客户 接洽 战略 : 外 包 还 是 内 部 处 理 ? 
2. 解决 方案 : 人 整合 还 是 单 点 ? 


3. 短期 和 中 期 路 线 图 : 是 否 制定 ? 
客户 接洽 战略 : 外 包 还 是 内 部 处 理 


技术 战略 会 因数 据 的 存储 地 点 和 营销 互动 体验 推动 者 的 不 同 而 不 
同 。 过 去 ， 很 多 公司 都 依赖 写 销 服务 提供 商 管 理 效 据 ， 以 及 设计 和 的 
行 客 户 互动 活动 。 为 什么 ? 也 许 是 因为 公司 内 部 结构 过 于 复杂 ， 或 者 
征 因 为 缺乏 专业 知识 ， 或 者 旦 两 关 兼 有 。 当 然 ， 这 样 的 外 包 和 是 很 有 效 
的 策略 ， 可 以 弥补 内 部 人 才 不 足 的 缺陷 ， 加 快 产 品 上 市 的 速度 。 然 
而 ， 现 在 很 多 公司 即使 同时 与 第 三 方 专家 开展 合作 ， 也 把 关键 的 职能 
工作 留 在 内 部 完成 到底 是 哪些 因素 让 公司 收回 了 部 分 外 包 业 务 呢 ? 


1. 数据 和 剖 销 执行 活动 的 成 本 过 高 ; 

2. 外 部 服务 提供 商 无 法 填补 茶 些 数据 缺口 ， 而 公司 和 目 身 具备 这 
方面 的 条 件 ; 

3. 业务 外 包 总 存在 时 滞 ， 因 此 如 果 涉 及 时 歼 性 较 强 的 活动 ， 或 
者 需要 利用 实时 分 析 更 好 地 开展 互动 ， 则 不 适宜 外 包 ; 

4. 公司 更 清楚 地 认识 到 数据 管理 是 必须 加 以 控制 的 一 项 战略 资 
产 。 


解决 方案 ;整合 还 是 单 点 


过 去 25 年 来 ， 我 一 直 在 使 用 高 科技 应 用 工具 ， 因 此 当 我 看 到 变化 
点 时 ， 我 束 能 判断 出 是 不 是 最 终 拐 点 。 当 技术 应 用 成 熟 时 ， 最 终 拐点 
就 到 来 了 。 此 时 ， 信 息 技术 部 和 公司 发 展 部 的 负责 人 需要 决定 : 应 该 
整合 并 组 合 各 项 应 用 ， 还 旦 继续 整合 和 利用 单 点 解决 方案 ” 融 香 销 技 
术 而 言 ， 我 们 现在 束 处 于 这 样 的 所 点 。 


我 相信 和 单 点 解决 方案 无 处 不 在 : 电子 邮件 系统 要 求 我 们 从 埋 销 活 
动 管 理 系 统 中 手动 加 载 联系 清单 ; 项目 管 理 系统 能 跟踪 每 一 条 线 的 活 
动 ， 但 不 能 跟 踩 创造 性 的 审核 过 程 ; 独立 的 电子 数据 表 只 能 管理 与 财 
务 系统 分 离 的 预算 ， 财 务 和 和 营销 部 门 一 般 需 要 人 花费 数 周 时 间 才 能 乔 清 
获 何 时 该 调整 预算 。 


与 销售 部 一 般 使 用 整合 式 套 件 管理 销售 业务 不 同 ， 和 营销 部 和 信息 
技术 部 必须 评 佑 : 利用 绿 合营 销 平 台 管 理 核心 基本 要 素 〈《 如 预算 、 工 
作 流 、 曹 销 活动 和 市 场 划分 ) 能 带 来 什么 益处 。 


短期 和 中 期 路 线 图 : 是 否 制 定 


我 所 认识 的 很 多 首席 营销 官 都 聘请 了 客户 体验 或 客户 接洽 业务 副 
总 裁 。 这 些 专业 人 士 一 般 都 善于 发 现 业 务 要 求 ， 以 提供 新 的 客户 体 
验 ， 并 能 在 内 部 协调 ， 利 用 技术 和 必要 的 组 织 培 训 来 改进 客户 体验 。 
在 此 方面 ， 美 国 红 十 字 会 是 值得 参考 的 范例 。 美 国 红 十 字 会 客户 关系 
管理 副 总 裁 巴 那 夫 夏 ' 卡 西 米 与 首 序 各 销 官 戴 尔 合 作 制 定 了 短期 和 中 期 
技术 路 线 岁 ， 这 些 路 线 岁 反映 了 该 组 织 的 愿景 和 总 体 碾 略 。 


虽然 长 期 路 线 图 并 非 毫 无 意义 ， 但 当今 的 公司 高 层 领导 必须 能 快 
速 制胜 。 短 期 和 中 期 路 线 图 可 以 帮助 他 们 把 愿景 转化 成 行动 ， 而 且 随 
着 公司 实现 一 个 又 一 个 里 程 碑 式 的 目标 ， 凡 事 都 有 了 明显 的 进展 ， 各 
团队 能 始终 保持 匈 满 的 干劲 。 


从 上 文 提 到 的 美国 红 十 字 会 和 金融 服务 公司 的 案例 可 看 出 ， 老 练 
的 公司 领导 者 和 他 们 的 介 销 团队 并 未 因 大 数据 时 代 的 到 来 而 被 交 状 ， 
也 没有 不 知 所 措 。 相 反 ， 他 们 与 信息 技术 和 数据 专家 携手 合作 ， 共 同 
规划 愿景 ， 制 定 综合 全 面 的 战略 ， 然 后 一 步 一 个 脚印 地 落实 战略 ， 逐 
个 击败 大 数据 香 峭 过 程 中 遇 到 的 挑 成 。 


注意 事项 


行动 起 来 。 你 不 用 惊慌 ， 但 也 没有 必要 拖延 。 如 果 你 要 带领 
公司 走出 黑暗 时 代 ， 迎 接 数 据 局 蒙 时 代 的 到 来 ， 你 今天 可 以 做 什 


么 ? 确定 消费 者 的 购买 路 径 是 否 有 助 于 提升 间 销 成 效 ” 聘请 一 名 数 
据 分 析 师 能 否 带 来 变革 所 需 的 专业 知识 、 流 程 制 定 ? 很 多 情况 下 ， 


营销 人 员 总 是 好 高 芍 远 ， 而 我 们 真正 需要 做 的 只 是 从 点 滴 做 起 ， 慢 
慢 推动 变 曲 。 

坚持 学 习 。 设 定 愿 景 和 发 展 目标 ， 时 刻 铭记 : 采用 数据 驱动 
型 营销 模式 会 让 你 看 到 新 问题 ， 并 以 全 新 角 度 看 待 战略 。 在 你 发 现 
新 数据 和 趋 势 时 ， 应 提醒 目 己 : 你 并 不 知道 目 己 缺 乏 哪 方面 的 知 
识 ， 所 以 应 以 开放 心态 接受 这 个 过 程 中 出 现 的 各 种 新 事物 和 机 过。 


制定 客户 互动 、 数 据 、 组 织 和 技术 应 用 方面 的 策略 。 请 
不 要 好 高 芍 远 ， 制 定 一 项 适用 于 所 有 业务 条 线 的 全 面 愿景 和 战略 ， 
可 以 为 今后 的 成 功 黄 定 基 础 。 要 安排 高 级 管理 层 负责 执行 这 些 战 
上 略 ， 确 傈 每 个 战略 之 间 保 持 统 一 ， 同 时 要 以 广泛 的 公司 发 展 目标 将 
所 有 战略 整合 起 来 。 一 旦 芮 定 了 这 样 的 基础 ， 公 司 便 确 立 了 统一 的 
使 命 ， 即 使 在 变革 过 程 中 遇 到 困难 ， 也 能 激励 所 有 人 迎 难 而 上 。 

不 要 指望 立竿见影 。 采 用 大 数据 营销 不 会 立竿见影 ， 不 像 电 
影 《 长 大 》 中 的 许愿 机 器 Zoltar: 只 要 对 它 许 愿 ， 就 能 马上 得 到 答 
案 。 你 不 能 指望 今天 搜集 了 一 些 数据 ， 明 天 上 班 时 束 已 经 实现 了 原 
望 。 大 数据 能 带 来 新 视角 ， 但 这 需要 时 间 ， 而 且 这 个 过 程 是 持续 推 
进 的 。 

不 能 再 依赖 传统 的 办 法 。 数 据 驱 动 型 营销 和 大 数据 营销 是 
新 生 事物 ， 有 别 于 过 去 的 模式 。 今 天 的 消费 着 和 天 家 也 与 过 去 不 
同 。 现 在 应 该 后 退 一 步 ， 审 时 度 势 ， 问 目 己 一 些 尖锐 的 问题 ， 然 后 


委 试 不 同 的 办 法 。 我 经 冲 发 现 ， 商 界 领 帘 很 少 开展 符 试 性 工作 。 开 
展 大 数据 试点 项 目 殉 是 要 不 断 莹 试 、 不 断 学 习 ， 我 或 励 你 也 这 样 去 
开展 其 他 项 目 。 


第 七 章 
第 二 步 : 打破 陋 半 


目 


我 担任 首席 章 销 官 的 这 10 年 里 ， 我 和 数 千 名 市 场 彰 销 人 员 打 过 区 
了 道 。 很 多 曹 销 领袖 在 餐桌 上 、 人 小 组 讨论 会 上 、 主 题 演讲 中 或 私下 
聊天 时 都 谈 到 了 他 们 的 介 销 经 历 。 他 们 谈 到 目 己 如 何 想方设法 让 公司 
在 这 个 数据 局 脓 时 代为 顾客 提供 更 好 的 体验 ， 同 时 增加 宫 收 。 他 们 的 
努力 远 远 不 止 于 传统 意义 上 的 重新 定位 ， 这 些 变 音 推动 者 实际 上 让 目 
己 的 公司 获得 了 新 生 。 他 们 知道 ， 打 破 公 司 部 门 之 间 众 所 周知 的 隔 风 
年 推动 部 门 间 合作 和 协调 的 关键 措施 ， 只 有 各 部 门 协同 合作 ， 才 能 保 
证 公司 从 数据 驱动 型 营销 活动 中 获得 最 大 收益 。 


这 些 高 管 在 重 整 章 销 职能 ， 使 其 转型 为 数据 驱动 型 部 门 的 同时 ， 
也 面临 着 公司 内 的 重重 阻力 。 各 种 障碍 、 瓶 绒 和 这 路 都 能 延缓 ， 甚 至 
打 乱 某 项 变 间 计划 的 节 雪 。 要 想 不 断 推进 变 单 ， 首 席 划 销 官 及 其 团队 
通 稼 不 得 不 挑战 现状 、 抗 拒 传统 并 突破 文化 界限 。 变 单 工作 一 旦 完 
成 ， 通 常 都 会 被 视 为 公司 机 密 ， 战 略 也 成 为 公司 的 专 有 知识 。 原 因 何 
在 ? 因为 变 单 是 提升 价值 和 获得 葛 争 优势 不 可 或 缺 的 手段 。 我 要 癌变 


音 推 动 者 致敬 ， 因 为 从 职业 的 角度 看 ， 要 打破 公司 内 部 隔 央 风险 重 
重 ;对 于 改革 者 个 人 而 言 也 费心 耗 神 。 


变 单 推动 者 打破 内 部 隅 头 的 必要 性 已 达到 空前 的 程度 。 董 事 会 和 
首席 执行 官 期 盼 着 有 商业 领袖 能 引领 变 早 ， 言 必 行 、 行 必 采 ; 他 们 渔 
望 了 解 该 如 何 推动 合作 和 创新 ， 这 种 需求 催生 了 大 量 的 日 度 书 、 文 章 
和 书籍 。 哈 佛教 授 兰 杰 : 古 拉 蒂 博士 是 组 织 行为 研究 领域 的 领先 学 者 ， 
他 在 一 篇 题 为 “客户 至 上 解决 方案 的 四 大 要 素 ” 的 著名 文章 中 谈 到 了 这 
个 问题 。 古 拉 带 在 文中 指出 ， 一 些 公 司 内 部 缺乏 沟通 、 视 野 狭 隆 、 观 
点 你 守 ， 组 织 模式 因循守旧 ， 这 些 因 又 都 是 妨碍 商业 领 宙 建 立 更 注重 
顾客 、 啊 应 灵敏 的 公司 的 主要 绊脚石 。 


十 拉 送 强烈 建议 公司 高 管 争 当 变 单 的 推动 者 。 他 说 ， 他 们 需要 各 
造 合 作 、 协 调 、 沟 通 的 氛围 ， 并 展示 目 己 有 能 力 成 为 多 面 手 ， 即 能 够 
打破 公司 的 部 门 界限 ， 有 效 地 开展 工作 ， 而 不 是 只 擅长 某 个 方面 。 


古 拉 送 指出 ， 最 终 目 标 是 提供 非 同 一 般 的 客户 体 煌 。 实 际 上 ， 现 
代 公 司 都 征 由 内 而 外 创立 的 ， 而 不 是 由 外 至 内 。 他 解释 道 : “在 大 多 数 
公司 ， 知 识 和 专业 撤 术 由 不 同 的 部 门 掌握 着， 这 些 部 门 按照 产品 、 服 
务 或 市 场 的 地 理 分 布 而 设立 。 公 司 要 提供 关注 顾客 的 解决 方案 ， 吏 必 
须 建立 起 各 种 有 助 于 共享 有 关 顾 客 信息 、 开 展 荔 动 分 工 ， 以 及 死 服部 
门 障 碍 轻松 决策 的 机 制 。” 盲 席 窒 销 官 必须 制定 有 效 的 客户 接洽 策略 以 
激励 团队 ， 并 推动 公司 各 部 门 打破 隔 头 ， 制 订 跨 部 门 计 划 。 


但 是 在 章 销 人 员 答 试 对 公司 做 出 变 音 时， 他 们 必须 先 对 目 己 的 罕 
销 部 门 进行 变 单 。 


打破 隔 头 : 从 吾 销 部 门 内 邵 开 始 


不 妨 看 看 客 销 部 门 : 很 可 能 业务 过 于 分 散 ， 员 工 仁 信 太太 ， 一 心 
只 关注 着 目 己 的 领域 或 项 目 。 你 再 看 看 ， 这 回 请 看 得 仔细 一 点 。 员工 
的 这 种 行为 会 造成 分 裂 吗 ? 这 种 分 玫 会 促进 还 是 损害 宫 销 工作 ? 在 很 
多 情况 下 ， 内 部 各 目 为 政 会 帝 来 不 必要 的 复杂 性 和 接二连三 的 问题 。 


统一 公司 内 部 的 避 销 工作 至 关 重 要 ， 你 应 该 重点 促进 内 部 的 合作 
和 整合 ， 让 一 切 井 然 有 序 。 


合作 


开展 合作 并 让 团队 成 员 都 有 大 局 观 是 现代 营销 部 门 取得 成 功 的 关 
键 。《 直 效 营 销 新 闻 》 主 编 金 杰 : 康 伦 说 : “各 团队 和 部 门 开 展 合 作 是 
形成 真知 灼 见 、 获 得 竞争 优势 的 基本 前 提 。” 她 指出 ， 普 华 永 道 第 五 次 
全 球 数 字 物 商 年 度 调查 显示 ，83% 的 有 较 强 团队 精神 的 员工 都 表示 ， 
利用 大 数据 可 以 为 自己 的 公司 带 来 竞争 优势 ， 而 其 他 受 访 者 中 只 有 
639% 的 人 持 这 样 的 观点 。 


康 伦 指出 ， 像 齐 销 、 客 服 和 销售 团队 通 冲 掌握 痢 独 特 的 顾客 数据 
集 ， 如 有 果 人 整合 起 来 ， 驶 能 提高 公司 的 整体 绩效 ， 并 有 助 于 通过 更 相 
天 、 及 时 的 互动 和 沟通 建立 起 客户 接洽 关系 。 她 以 茶 律 师 事务 所 为 
例 : 该 律 所 的 介 销 团队 和 合伙 人 共 孚 客户 数据 ， 确 定 哪些 客户 是 最 好 
的 业务 来 源 。 这 些 彰 销 人 员 根 据 这 一 结论 着 重 培养 客户 关系 ， 结 末 ， 
他 们 收 到 的 推荐 来 的 新 业务 和 这 些 推荐 人 介绍 的 新 客户 大 幅 增加 。 


还 有 一 个 例子 是 花旗 银行 。 该 银行 利用 从 其 积分 奖励 活动 中 获得 
的 数据 文 持 客服 中 心 的 交叉 草 销 活动 : “我 注意 到 您 已 经 获得 了 X 个 奖 
励 积 分 。 如 果 您 现在 和 我 一 同 申请 Y 产 品 ， 我 们 将 给 您 增加 X 个 积分 ， 
这 样 您 瓯 能 采 升 为 Z 级 客户 。” 


你 应 该 从 何 处 着 手 ? 应 该 移 确 定 目 己 的 目标 ， 并 挑选 目 己 团队 中 
最 能 实现 该 目标 的 人 员 。 不 十 每 个 员工 都 有 合作 精神 ， 一 开始 稍 有 不 


慎 都 会 扰乱 整个 变 间 过程， 并 妨碍 形成 合力 。 当 你 确信 建立 了 合适 的 
领导 结构 ， 你 需要 获得 同行 的 配合 ， 以 制定 指导 原则 ， 为 积极 合作 葛 
定 基 础 。 然 后 ， 你 可 以 放眼 整个 公司 ， 从 重要 的 利益 相关 部 门 中 物色 
关键 人 物 ， 以 争取 他 们 对 变 音 目标 的 最 大 文 持 以 提高 项 目 成 功率 。 要 
成 功 提升 价值 ， 推 动 合作 时 需要 让 高 管 们 及 各 器 部 门 团队 都 关注 这 一 
项 目 。 


整合 


整合 可 以 分 为 4 个 主要 领域 : 统一 愿景 和 目标 ， 整 合 和 绿 合 数据 ; 
统一 内 部 各 销 部 门 活动 ， 整合 系统 和 流程 。 


1. 统一 愿景 和 目标 : 整合 工作 的 最 重要 部 分 是 确定 哪些 要 素 不 
征 实 现 公司 长 远 愿 景 不 可 或 缺 的 。 换 句 话 说， 你 需要 制定 实现 共同 
目标 和 阶段 性 目标 所 必需 的 顾客 互动 策略 和 数据 策略 ， 然 后 一 路 跟 
踩 、 报 告 和 检 竹 ， 以 展示 价值 和 进展 。 在 我 担任 甲骨 文公 司 的 市 场 
主管 时 ， 我 浆 参 透 了 “目标 越 高 ， 失 望 越 小 "的 意思 。 你 也 会 发 现 这 
有 助 于 让 团队 锁定 目标 ， 勇 往 直 前 。 


2. 整 合 和 综合 数据 : 即使 是 芝 销 部 门 ， 也 存在 数据 分 立 的 情 
况 。 例 如 ， 很 多 营销 部 门 设立 了 专门 负责 数字 媒体 或 社交 媒体 计划 
的 独立 团 了 以 。 虽 然 该 团队 也 会 跟 踩 数字 互动 或 顾客 通过 社区 媒体 与 
该 品牌 的 互动 情况 ， 但 这 种 数据 的 真正 价值 并 未 得 到 实现 。 这 些 数 
据 必 须 与 线 下 购买 记录 或 呼叫 中 心 交 易 记 录 等 其 他 渠道 的 信息 整合 
起 来 ， 才 能 真正 发 挥 作 用 。 当 然 ， 宫 销 中 的 客户 互动 部 分 只 能 反映 
部 分 情况 。 你 还 需要 整合 营销 、 财 务 等 部 门 的 数据 。 
3. 统一 内 部 营销 部 门 活动 : 团结 在 共同 的 部 门 目 标 下 ， 并 统一 
所 有 团队 的 行动 创造 集体 成 果 ， 有 助 于 联合 所 有 营销 团队 ， 并 消除 
人 为 障碍 。 因 为 大 型 全 球 萌 销 部 门 每 年 都 会 开展 成 和 上 万 个 项 目 ， 
营销 人 员 很 难 完全 跟 上 其 所 在 部 门 的 所 有 营销 活动 。 实 际 上 ， 
《Teradata 全 球 数 据 驱 动 型 营销 调查 报告 2013 年 ) 》 显 示 ，65%6 


的 受 访 宫 销 人 员 认为 ， 草 销 部 门 的 种 种 隅 头 计 他们 难以 全 面 了 解 各 
项 公司 活动 和 其 他 各 销 活 动 的 动态 。 如 采 采 用 统一 的 销 平台 ， 束 
能 请 除 混乱 ， 改 善 各 项 活动 的 可 见 度 。 

4. 整 合 系统 和 流程 : 公司 的 各 种 系统 和 流程 是 造 成 隔 头 的 徘 魁 
祸首 ， 因 为 它们 会 导致 "山头 主义 ”>， 造 成 数据 分 散 ， 并 延缓 创新 速 
度 。 通 过 打造 专门 的 系统 整合 内 部 系统 和 流程 ， 可 以 统一 数据 、 员 
工行 动 ， 以 及 技术 力量 ， 并 削减 成 本 。 


组 织 


组 织 工 作 〈 或 者 应 该 说 重组 ) 是 迈 向 数据 局 蒙 时 代 的 必要 之 举 。 
然而 ， 很 多 人 觉得 要 重新 思考 坦 销 这 一 艰巨 任务 会 非常 困难 、 很 不 目 
在 。 多 年 来 ， 公 司 内 部 已 经 形成 并 保持 着 一 个 个 小 “王国 ”>， 束 像 公司 
传播 团队 和 数字 团队 之 间 各 有 分 工 ， 而 专门 管理 数据 库 的 彰 销 人 员 和 与 
管理 电子 邮件 的 彰 销 人 员 各 司 其 职 ， 这 种 情况 长 至 已 经 维持 了 几 十 
年 。 事 实 上， 营销 部 门 的 专家 正 是 通过 与 其 他 部 门 划 清 界 上限， 以便 在 
目 己 的 重点 互动 渠道 创造 价值 ， 才 放 得 声誉 的 。 但 是 不 要 环 记 ， 几 年 
前 ， 宫 销 人 员 还 在 人 工整 合 数据 和 渠道 ， 并 引领 管理 活动 。 再 追 调 到 
20 世 纪 八 九 十 年 代 ， 当 时 只 有 很 有 限 的 互动 渠道 ， 即 使 章 销 内 容 和 活 
动 分 艇 于 公司 的 不 同 部 门 ， 也 能 做 大 、 做 强 。 


很 明显 ， 时 代 已 经 发 生 耿 化 。 现 代 营 销 要 求 采取 不 同 的 办 法 ， 
但 要 注意 的 是 ， 有 时 “不 同 的 办 法 ”会 适得其反 ， 加 剧 分 散 程度 。 首 庙 
营销 官 在 开展 重组 活动 时 必须 时 刻 保持 警惕 ， 确 保 当 今 新 型 人 才 〈 数 
码 高 手 、 社 交 媒 体 行 家 新 秀 、 善 于 分 析 的 产品 营销 人 员 、 公 关 新 星 ) 
的 不 同 技能 组 合 和 个 性 搭配 不 至 于 形成 新 的 “独立 王国 ”， 进 而 导致 内 
部 运作 更 为 复杂 。 


很 多 公司 已 经 在 风风火火 地 实施 转型 ， 这 些 具 有 前 盯 性 的 公司 正 
面临 这 类 挑战 。 一 个 突出 的 例子 是 宫 销 传播 部 门 的 职能 正 发 生 转 变 ， 
开始 关注 公司 内 部 各 部 门 之 间 的 沟通 。 过 去 ， 独 立 的 和 划 销 传播 团队 会 


制造 很 多 人 为 障碍 ， 拖 下 项 目 周转 时 间 ， 使 内 部 控制 系统 县 床 架 屋 。 
如 今 ， 高 明 的 首席 介 销 官 为 所 有 内 部 总 销 部 门 引 入 了 内 容 宫 销 职能 ， 

以 取代 或 增强 传统 职能 。 所 谓 内 容 介 销 ， 束 是 为 顾客 制定 和 发 布 统一 
的 信息 。 


例如 ， 云 呼叫 中 心 mContact 公 司 首席 昔 销 官 玛丽 安娜 . 麦 元 多 纳 解 
散 了 原来 的 公司 传播 团队 ， 进 而 组 建 了 一 个 新 的 内 容 草 销 团 队 ， 其 成 
员 都 是 经 星 丰 齐 的 记者 和 媒体 专家 ， 他 们 习惯 控 握 有 芝 动 效应 的 故 
事 ， 并 以 全 新 的 视角 加 以 报道 。 她 不 想 继续 走 传统 公司 传播 的 老路 
子 ， 比 如 编制 宣传 册 和 日 度 书 ， 因 为 这 些 资料 最 终 都 被 丢弃 ， 无 人 问 
津 。 她 要 做 的 是 让 公司 成 为 与 众 不 同 的 出 版 商 ， 吏 是 要 根据 目标 客户 
或 买 家 的 个 性 特点 ， 量 身 定制 有 影响 力 和 附加 值 、 履 盖 多 种 内 容 渠 道 
的 出 版 物 。 要 实现 这 个 目标 ， 融 需要 据 弃 过 去 像 中 介 一 样 传送 信息 和 
其 他 内 容 的 做 法 ， 因 为 这 在 数字 时 代 已 经 行 不 通 。 同 时 需要 借助 经 和 
老 到 的 专家 的 力量 ， 依 赖 他 们 创造 靳 鲜 、 相 关 的 内 容 ， 然 后 通过 不 同 
渠道 出 版 和 发 布 。 这 些 叙 事 高 手 可 以 跨越 意 销 部 门 之 间 的 界限 ， 并 利 
用 丰 主 的 多 渠道 媒体 解析 公司 内 容 ， 以 绘 读者。 


打破 隔 头 : 写 销 部 门 和 其 他 部 门 


在 看 清 介 销 部 门 的 现状 后 ， 不 妨 再 放眼 看 看 整个 公司 组 织 结构 。 
你 很 可 能 会 再 次 发 现 ， 公 司 内 部 存在 大 量 按照 不 同 职能 设立 且 规 模 庞 
大 的 团队 ， 这 些 团 队 各 目 为 政 ， 定 实地 捍卫 着 目 己 的 领地 ， 并 坚守 着 
目 己 的 资源 。 


合作 


合作 对 于 公司 各 级 都 至 关 重 要 。 除 了 请 首席 执行 官 、 首 席 运 避 官 
或 董事 会 主席 协助 推动 整个 公司 的 变 车 ， 首 席 荡 销 官 还 需要 重点 培养 


伙伴 关系 ， 以 排除 各 种 障碍 。 如 果 信 息 技 术 部 、 销 售 部 和 /或 法 务 部 各 
目 为 政 ， 对 公司 的 破坏 尤其 巨大 ， 人 金融 公司 、 制 药 公司 以 及 其 他 面临 
挛 格 规章 有 要求 的 公司 尤其 无 法 承受 这 种 内 部 隔 岗 所 导致 的 代价 。 


例如 ， 我 们 可 以 简单 谈 谈 昔 销 部 和 法 务 部 互 不 通气 的 情况 。 各 销 
部 通常 多 长 时 间 癌 法 务 部 发 出 电子 邮件 ， 递 区 一 扒 材 料 让 其 批准 ? 这 
种 办 法 不 仅 效 率 低 下 ， 而 且 无 法 提供 审计 线索 ， 很 可 能 让 公司 面临 不 
合 规 的 风险 。 明 智 的 公司 一 般 都 在 改善 与 法 务 部 的 合作 ， 以 便 让 其 更 
好 地 了 解 音 销 项 目 ， 这 类 公司 也 在 使 用 软件 工具 目 动 创建 模板 ， 搜 集 
并 记录 审核 意见 和 同意 书 。 当 然 ， 这 不 仅 限 于 法 务 部 。 如 有 果 癌 销 、 销 
售 、 客 户 俩 究 和 财务 部 互 不 沟通 ， 也 会 让 公司 陷入 麻烦 。 


我 最 近 与 美国 最 大 的 银行 之 一 KeyBank 银 行 的 香 销 和 客户 研究 总 
监 戴 维 . 邦 奈 尔 共 进 午餐 。 其 间 ， 邦 蒜 尔 和 我 谈 起 了 该 银行 为 消除 部 门 
隅 冉 而 采取 的 创新 措施 。 第 一 步 ， 银 行 总 裁 比 尔 凯 勒 决定 将 整个 公司 
转型 为 数据 分 析 豫 动 型 公司 ， 这 也 是 邦 蒜 尔 离开 美国 运通 ， 加 入 
KeyBank 银 行 的 一 大 原因 。 该 决定 为 改善 整个 公司 的 合作 并 整合 分 析 
职能 部 门 黄 定 了 基础 。 第 二 步 ， 确 傈 KeyBank 银 行 采纳 基于 数据 的 章 
销 策 略 ， 整 合营 销 和 客户 研究 两 大 部 门 ， 由 邦和 蒜 尔 负 责 统领 。 这 一 大 
胆 的 组 织 结 构 变 动 把 邦和 奈 尔 这 位 久 经 沙场 的 数据 伦 销 总 监 推 同 了 统一 
草 销 和 分 析 团 队 的 领导 位 置 ， 他 和 直接 向 银行 总 裁 汇 报 工作 。 这 次 整合 
目标 明确 ， 标 志 着 基于 数据 的 客户 研究 将 推动 公司 辐 前 发 展 ， 而 且 和 彰 
销 工作 也 将 由 数据 推动 。 


Teradata 也 将 合作 确定 为 重 中 之 重 。 我 们 建立 了 路 部 门 团 队 *“ 需 求 
挖掘 委员 会 ”， 以 统一 销售 和 彰 销 。 仅 这 项 变 单 就 已 经 对 昔 销 部 产生 巨 
影响 。 组 建 需求 挖掘 委员 会 是 为 了 高 效 地 让 和 袁 销 部 的 不 同 团队 时 刻 

和 掌握 本 部 门 所 有 计划 的 情况 。 我 们 每 两 周 举行 一 次 电话 会 议 ， 与 会 者 
来 目 公 司 各 个 部 门 ， 有 需求 挖掘 委员 会 、 应 用 战略 部 、 销 售 部 、 运 意 
部 、 癌 销 部 、 财 务 部 、 现 场 部 车 实施 部 、 数 据 部 和 媒体 部 。 在 每 次 会 


议 上 ， 我 们 努力 使 传播 介 略 与 客户 需求 挖掘 和 推广 活动 保持 一 致 ， 我 
优先 考虑 整体 各 销 想 法 ， 然 后 再 调整 执行 活动 的 时 间 和 后 勤 保障 措 
施 。 销 售 部 也 定期 参 会 ， 为 我 们 确定 任务 优先 次 序 提 供 必要 的 参考 意 
见 ， 并 根据 其 所 了 解 的 市 场 动态 促进 各 项 工作 保持 一 致 。 从 表面 上 
看 ， 这 种 会 议 晕 无 价值 ， 然 而 ， 只 要 有 强 有 力 的 领导 、 紧 旋 的 议程 ， 
并 明确 每 个 人 的 职责 ， 丈 一定 能 打破 部 门 间 的 隅 头 。Teradata 需 求 挖掘 
委员 会 融 发 挥 着 巨大 作用 ， 确 保 我 们 有 效 利 用 袁 销 活动 ， 提 高 各 收 ， 
完善 人 才 计 划 ， 同 时 让 每 项 计划 都 与 整体 传播 目标 和 寅 略 保持 一 致 。 


如 条 你 去 问 问 那些 成 功 打破 部 门 间 隅 冉 的 宫 销 人 员 ， 他 们 一 定 会 
告诉 你 ， 成 功 的 最 重要 因 系 是 有 效 的 沟通 。 我 确信 ， 他 们 还 会 建议 你 
想 办 法 利用 目 动 化 市 来 的 便利 ， 如 利用 草 销 工作 流 工 具 和 财务 跟 踩 工 
具 来 确保 沟通 工作 重点 突出 ， 且 能 在 各 部 门 间 畅通 无 阻 。 现 在 的 章 销 
流程 再 也 不 能 仅仅 局 限于 一 个 团队 或 部 门 ， 那 么 为 什么 不 使 用 工作 流 
和 财务 工具 ， 开 展 目标 明确 的 沟通 ， 来 推动 合作 呢 ? 


整合 


整合 数据 、 流 程 和 工作 流 有 助 于 公司 走出 黑暗 时 代 。 更 具体 地 
说 ， 你 必须 确定 整个 公司 中 哪些 部 门 掌 握 着 客户 数据 ， 人 然后 整合 这 些 
数据 ， 集 中 了 解 客 户 与 公司 所 开展 的 所 有 互动 。 大 多 数 意 销 人 员 认 识 
到 ， 强 化 部 门 间 整合 是 他 们 的 重点 工作 之 一 ， 然 而 ， 很 多 萌 销 人 员 还 
没有 完全 形成 这 样 的 认识 和 见解 。 实 际 上 ，《Teradata 全 球 数 据 张 动 型 
营销 调查 报告 (2013 年 ) 》 显 示 ，82% 的 营销 人 员 通 常 对 顾客 的 各 种 
举动 缺乏 统一 认识 。 例 如 ， 守 销 部 门 虽然 可 以 搜集 并 维护 客户 构成 数 
据 ， 但 客户 电话 记录 很 可 能 掌握 在 客服 代表 手 里 ， 库 存 数据 则 由 业务 
部 门 掌握 。 


组 织 


-A 


从 组 织 层 面 痢 手 有 助 于 推动 合作 ， 但 是 一 些 公司 的 变 早 远 不 止 于 
组 织 层 面 。 人 们 希望 推动 整个 公司 实施 更 彻底 的 变 单 ， 以 推动 形成 区 
又 销售 的 更 大 合力 。 例 如 ， 在 各 大 型 B2C 公 司 中 ， 客 户 俩 完 部 所 处 的 
层级 位 置 不 尽 相 同 ， 有 的 设置 在 营销 部 下 ， 有 的 则 受 研发 部 、 信 息 技 
术 部 、 运 东部 ， 甚 至 是 财务 部 管理 ， 然 而 该 部 门 的 职能 是 提供 信息 ， 
而 不 是 最 终 发 号 施 令 。 不 过 ， 随 着 宫 销 活动 变 得 更 为 依赖 数据 ， 客 户 
研究 团队 的 职能 也 许 在 发 生变 化 ， 实 际 上 开始 引领 各 销 活动 。 


虽然 听 上 去 好 像 组 织 结构 已 经 完成 ,我们 还 是 再 回顾 一 下 
KeyBank 银 行 的 例 于 。KeyBank 银 行当 初 不 仅 需 要 整合 营销 部 和 数据 
部 ， 而 且 还 必须 帮助 音 销 部 和 客户 研究 部 引领 整个 公司 变革 。 克 勒 知 
道 ， 要 对 和 营销 部 实施 变 间 困难 重重 ， 因 此 ， 从 一 开始 ， 他 就 文 持 邦 奈 
尔 及 公司 努力 成 为 以 数据 分 析 结 论 弛 动 的 公司 。 有 果不其然 ， 在 总 裁 的 
关注 和 文 持 下 ， 公 司 内 部 各 种 障碍 被 清扫 一 至， 而 且 在 需要 时 ， 总 裁 
可 以 快速 做 出 决定 。 例 如 ， 当 分 析 数 据 显 示 某 项 重大 收购 营销 活动 收 
效 不 佳 时 ， 来 和 目 克 勒 的 高 层 文 持 是 非常 重要 的 推动 因素 。 即 使 有 人 无 
视 分 析 结 采 ， 继 续 坚 持原 定 计 划 ， 克 勒 重申 目 己 将 以 分 析 结 果 为 指 
导 ， 于 是 ， 他 彻底 调整 了 该 营销 活动 ， 以 顺应 新 的 分 析 结 果 。 


制定 战略 和 框架， 形成 合力 


你 该 如 何 改进 不 同 团队 之 间 的 互动 与 合作 ? 从 今天 开始 应 采取 哪 
些 具 体 的 措施 ?你 需要 移 制定 战略 框架 ， 以 便 与 其 他 部 门 形 成 合力 ， 
并 协调 各 项 工作 以 保证 短期 和 长 期 内 都 能 取得 成 功 。 为 帮助 你 局 动 变 
音 流 程 ， 我 提供 4 个 办 法 ， 可 以 供 你 筹备 沟通 和 执行 两 方面 的 工作 。 


1. 确定 愿景 和 目标 。 制 定 并 传达 共同 的 愿景 目标 和 预期 收 巷 目 
标 。 人 然后 确保 这 些 目标 、 各 部 门 职责 定义 明确 。 


2. 让 所 有 人 参与 彰 销 活动 。 开 展 合作 ， 让 其 他 团队 成 员 参 与 设 
定 绩效 目标 ， 并 共同 设计 市 场 折 展 活 动 。 然 后 ， 为 双 同 交换 各 种 信 
思 和 想法 创造 沟通 渠道 ， 这 样 ， 每 一 个 面 问 客户 的 部 门 都 能 将 你 的 
意思 传达 给 现 有 客户 和 光 在 客户 ， 获 得 反 纠 信息 ， 供 进一步 研究 。 
一 些 公司 会 通过 路 部 门 会 议 传阅 报告 ， 另 一 些 公 司 将 部 门 合作 定 为 
季度 会 议 或 运 介 会 议 的 常设 议题 ; 或 者 创建 内 部 合作 和 平台， 如 Jive 
唱片 公司 和 Chatter 软 件 公司 ， 以 便 同 相关 团队 提供 实时 数据 。 

3. 保 持 透明 。 确 保 你 所 制定 的 层 景 交织 于 整体 谨 销 中 。 要 不 断 
修订 和 介 销 计划 ， 让 其 他 部 门 了 解 最 新 动态 ， 同 时 将 这 些 修订 的 计划 
添加 到 种 子 列 表 中 ， 以 供 开 展 悍 销 活 动 。 确 保 销 售 和 宫 销 部 门 之 间 
的 透明 度 尤其 重要 ， 这 可 以 让 销售 部 提供 你 所 需 的 反馈 ， 以 微调 并 
优化 营销 计划 。 

4. 公 布 活动 成 果 。 你 应 同 整 个 公司 公布 活动 结 末 ， 让 所 有 人 分 
有 成 殴 。 让 每 个 人 都 了 解 哪里 存在 机 遇 ， 以 及 已 经 在 哪些 方面 实现 
了 改进 。 一 旦 你 同 财 务 部 展示 你 可 以 增加 各 销 收益 ， 或 者 癌 销 售 间 
展示 你 的 营销 努力 正 转化 为 销售 业绩 ， 你 们 束 可 以 开展 合作 ， 为 公 
司 增加 收入 ， 并 减少 销售 线索 成 本 的 总 金额 。 


最 佳 新 搭档 : 首席 吾 销 官 和 首席 信息 家 


在 本 章 的 最 后 一 入， 我 将 谈 谈 消除 公司 内 部 隔 岗 面 临 的 最 艰巨 也 
最 重要 的 任务 : 齐 销 部 必须 与 信息 技术 部 联手 合作 。 


我 从 事 市 场 彰 销 这 么 多 年 ， 目 睹 了 千 销 部 和 信息 技术 部 互 不 协调 
和 相互 指责 的 种 种 情形 。 窜 销 人 员 将 服务 郁 藏 在 目 己 昌 子 底下 ， 然 后 
抱怨 说 需要 信息 技术 部 解决 各 种 问题 。 而 信息 技术 部 也 表示 不 明日 为 
什么 各 销 部 总 是 等 到 最 后 一 刻 才 来 求助 ， 而 且 要 求 明 天 吏 恢 复 正 稼 。 


有 时 ， 公 司 高 管 也 普 遍 持 有 这 种 成 见 。 有 人 把 首席 彰 销 官 称 为 公 
司 的 “ 右 脑 ”， 把 首席 信息 官 称 为 “ 左 脑 ”。 我 还 听 说 ， 首 席 章 销 官 不 知 
道 什么 时 候 该 说 “不 ”>， 而 首席 信息 官 从 来 不 说 “ 行 ”。 其 他 人 抱怨 说 ， 
首席 悍 销 官 冲 得 太 快 ， 而 首席 信息 官 动作 太 慢 。 这 类 抱怨 数不胜数 ， 
但 是 和 所 有 成 见 一 样 ， 这 些 说 法 也 都 是 误解 。 如 果 任 由 这 些 说 法 继续 
传播 ， 除 了 将 宫 销 部 和 信息 技术 部 分 化 为 对 立 的 阵 草 ， 别 无 好 处 。 这 
种 仙 友 的 做 法 与 首 序章 销 官 的 初衷 恰恰 相反 。 


不 可 否认 ， 章 销 部 和 信息 技术 部 是 两 个 不 同 的 部 门 ， 首 席 草 销 官 
和 首席 信息 官 处 理 问 题 的 方式 也 不 尽 相 同 。 然 而 ， 剖 销 人 员 绝对 需要 
依赖 现代 技术 改进 流程 ， 并 开展 基于 数据 的 、 能 市 来 较 高 各 销 投资 回 
报 的 综合 守 销 活动 。 明 知 的 首席 彰 销 官 应 该 认识 到 修复 两 个 部 门 间 嫌 
阶 的 重要 性 。 


为 什么 ? 因为 客户 体验 是 大 多 数 各 销 和 商业 策略 所 追求 的 目标 ， 
而 技术 是 提升 客户 体验 的 重要 手段 ， 这 在 今天 比 以 往 任何 时 候 都 来 得 
更 重要 。 因 此 ， 宫 销 部 和 信息 技术 部 密 不 可 分 。 除 此 之 外 ， 再 也 没有 
其 他 合乎 逻辑 的 结论 ， 因 此 ， 首 席 萌 销 官 和 首席 信息 官 迫切 需要 建立 
合作 关系 。 


我 在 第 四 章 中 曾 所 到 ， 高 德 纳 咨询 公司 预测 ， 到 2017 年 ， 首 席 悍 
销 官 的 投入 将 超过 首席 信息 官 。 这 一 预测 更 是 低 证 了 我 的 观点 。 首 席 
营销 官 与 首席 信息 官 建立 牢固 的 战略 关系 ， 是 确保 营销 人 员 能 利用 信 
恩 扩 术 资 源 和 专业 知识 来 提升 客户 体验 的 必要 条 件 。 如 条 没有 这 层 天 
系 ， 我 无 法 想象 该 如 何 提升 客户 体验 。 


我 要 再 次 强调 :; 整个 公司 都 需要 形成 统一 的 口径 和 目标 。 例 如 ， 
如 条 所 有 人 都 详 束 公司 的 信息 技术 架构 ， 那 么 所 有 员工 都 能 创造 非常 
有 用 的 数据 集 ， 这 种 数据 比 由 谊 销 部 购买 的 单一 应 用 程序 所 生成 的 更 
有 价值 。 不 过 ， 要 建立 这 种 合作 关系 ， 光 知 嘴 皮 或 开展 一 个 项 目 ， 是 
远 远 不 够 的 。 宵 人 员 必 须 愿 意 尽早 与 首席 信息 官 接触 ， 并 以 数据 共 


享 和 提升 客户 体验 为 最 终 目 标 ， 建 立 起 互信 关系 。 对 于 信息 技术 专业 
人 和 人员， 他 们 必须 愿意 了 解 训 销 部 动态 ， 并 帮助 目 己 的 部 门 适应 快 丰 卖 
的 稍 销 活动 。 


Teradata 正 实施 彰 销 部 转型 ， 现 在 信息 技术 部 和 香 销 部 日 益 需 要 相 
互 合作 ， 才 能 采纳 数据 驱动 型 全 面 萌 销 办 法 。 以 前 ， 这 两 个 团队 以 两 
种 不 同 的 方式 开展 项 目 ， 但 现在 我 们 逐渐 认识 到 ， 我 们 需要 抱 成 团 ， 
以 加 速 技 术 的 应 用 。Teradata 首 席 执 行 官 将 香 销 部 和 信息 技术 部 合 二 为 
一 ， 然 后 指定 了 一 名 经 验 丰 富 的 高 管 担 任 领 导 。 我 们 的 共同 目标 头 
征 ， 在 内 部 和 市 场 上 ， 利 用 技术 力量 ， 改 进 悍 销 效 采 。 


公司 也 在 聘请 数据 专家 帮助 消除 谊 销 和 信息 技术 两 个 部 门 之 间 的 
隔 头 。 我 在 第 五 章 中 曾 所 到 过 ， 数 据 专 家 都 是 痢 型 商业 领袖 。 他 们 接 
受过 数据 和 高 级 预测 分 析 方 面 的 培训 ， 知 道 在 今天 的 商业 环境 中 ， 是 
数据 在 推动 宵 收 ， 宫 销 活动 是 战略 行为 ， 因 此 ， 他 们 努力 从 定量 分 析 
中 提 烽 定性 结论 ， 供 整个 公司 参考 。 


公司 的 每 一 位 员工 都 能 从 数据 专家 以 及 和 草 销 部 和 信息 撤 术 部 所 有 
成 员 的 努力 中 获 益 。 毕 竟 ， 章 销 部 不 再 是 公司 的 一 个 部 门 ， 闪 销 本 刁 
吕 是 业务 。 在 当今 的 动态 商业 环境 中 ， 各 种 各 销 渠 道 在 快速 扩散 ， 而 
公司 内 部 隅 头 纷 迷 复 杂 ， 很 多 公司 都 努力 跟 蹊 、 更 好 地 理解 并 啊 应 消 
费 者 的 欲望 、 需 要 和 预期 。 所 有 核心 业务 部 门 实现 整合 并 开展 合作 是 
实现 这 些 目标 所 必 不 可 少 的 。 


注意 事项 
首席 营销 官 ， 请 叫 上 首席 信息 官 一 同 吃 午饭 。 打 电话 约 


好 时 间 。 想 一 想 有 哪些 共同 目标 ， 以 及 该 如 何 合作 。 通 过 和 餐 昌 上 
的 交流 ， 进 一 步 确立 牢固 关系 。 我 保证 你 会 惊讶 地 发 现 ， 你 们 原 
来 有 很 多 共同 点 。 


寻找 共同 点 。 请 记 住 ， 高 层 的 每 位 成 员 都 有 共同 语言 ， 那 就 

是 推动 业务 增长 。 
不 要 急于 求 成 。 在 很 多 公司 ， 隔 离 不 同 部 门 的 藩 管 又 高 又 
。 对话 不 是 一 日 之 功 ， 应 将 转型 和 创新 视 为 马拉松 ， 而 不 是 短 


是 械 


不 要 依赖 传统 的 职能 和 职责 。 应 聘请 拥有 信息 技术 技能 的 
宫 销 人 员 ， 和 拥有 和 彰 销 技能 的 信息 技术 人 员 。 创 建 能 够 相互 沟通 


的 团队 。 同 时 ， 为 现 有 团队 的 成 员 提 供 教育 和 培训 ， 帮 助 他 们 扩 - 
大 视界 、 了 解 香 销 和 技术 。 


第 八 章 
第 三 步 : 解 开 数据 毛 球 


> 和 是 第 一 个 说 实话 的 : 毛 球 非常 讨厌 。 养 宠物 的 人 都 会 告诉 你 ， 毛 
球 会 让 宏 物 消化 不 展 、 作 哎 等 ， 还 可 能 导致 更 挛 重 的 问题 。 那 
么 ， 我 为 什么 要 用 “ 毛 球 ”来 形容 章 销 领域 的 大 数据 问题 呢 ? 我 之 所 以 
用 这 个 词 ， 区 是 知道 它 会 引起 人 们 这 种 本 能 的 心理 反应 ， 因 为 我 每 每 
第 一 次 同一 屋子 萌 销 人 员 抛 出 “数据 毛 球 ” 的 时 候 ， 大 家 马上 融 全 了 : 
他 们 纷纷 点 头 货 同 ， 笑 容 显 得 有 些 芭 张 ， 有 人 来 回 挪动 双 脚 ， 好 像 这 
样 吏 可 以 不 去 想 “ 毛 球 " 了 “。 我 提出 这 个 术语 的 时 候 ， 大 家 都 知道 我 在 
说 什么 ， 我 对 此 毫 不 惊讶 。 


宫 销 人 员 都 奋战 在 一 线 ， 在 宴 乱 但 又 时 刻 素 积 的 传统 和 数字 化 信 
思 中 冲锋 陷 孟 。 他 们 对 这 种 情况 的 复杂 性 深 有 体会 。 每 次 被 召 进 公 司 
高 管 办 公 室 ， 他 们 束 会 焦虑 得 感到 心 揪 了 起 来 ， 因 为 他 们 所 要 展示 的 
战略 党 第 缺乏 数据 文 择 ， 无 法 令 人 信服 。 


柯达 公司 首席 藻 销 官 韩 杰 夫 离 职 后 ， 为 其 他 衣 席 舍 销 官 和 首席 执 
行 官 提供 磊 问 咨询 服务 。2013 年 春天 ， 他 在 和 我 讨论 数据 碟 动 型 俏销 
时 承认 ， 目 己 太 了 解 毛 球 了 ， 在 柯达 的 时 候 台 被 这 个 问题 困扰 。 


他 十 这 样 说 的 : “我 每 天 都 能 ' 咳 出 数据 毛 球 。 那 会 儿 ， 柯 达 的 产 
品 线 非常 独特 ， 比 如 说 ， 专 注 于 目 有 市 场 、 打 印 机 和 照相 机 。 每 个 音 
门 的 信息 都 是 孤立 的 ， 没 有 做 到 全 公司 有 效 分 京 。 我 承 只 是 想 知道 ' 购 
天 柯达 高 端 打印 机 的 1500 位 客户 都 叫 什 么 名 字 ? 都 很 难 。” 


这 束 是 数据 毛 球 。 


韩 术 夫 笑 了 : “如 有 果 限 我 在 24 小 时 把 那些 名 字 写 全 ， 不 然 束 杀 了 我 
的 孩子 ， 那 我 也 无 能 为 力 。 我 记 不 全 那些 名 字 。 虽 然 数据 就 在 那里 ， 
但 各 个 系统 都 是 孤立 的 。 是 啊 ， 我 ' 咳 :出 了 数据 毛 球 。 大 家 都 一 样 。” 


韩 术 夫 遇 到 了 一 个 非常 普 所 的 问题 : 他 看 不 到 客户 在 不 同 渠道 中 
的 互动 。 


他 接着 回忆 :“ 太 孤立 了 。 我 负责 的 部 门 有 的 卖 照 相机 ， 有 的 卖 打 
印 机 ， 还 有 的 卖 纪 念 写 真 集 .…… 但 客户 都 是 同一 个 ， 而 且 客 户 会 把 公 
司 看 作 一 个 整体 。 但 是 ， 我 却 要 分 别提 供 三 种 不 同 的 保修 服务 ， 采 取 
三 种 不 同 的 各 销 策 略 ， 无 法 透 过 这 些 孤 立 的 简 仓 与 那个 客户 互动 。” 


稍 早 前 ， 玉 太夫 聘请 了 一 位 首席 数据 官 ， 负 贡 建 立 相 头 框架 ， 连 
接 所 有 系统 。 当 然 了 ， 他 在 柯达 的 经 历 并 非 个 例 。 


眼下 ， 现 代言 销 领域 到 处 都 定数 据 毛 球 ， 首 席 袁 销 官 和 其 市 领 的 
团队 都 夜 不 能 条 ， 想 着 皇 么 才能 突破 这 个 困境 。 他 们 布 望 想 清楚 这 些 
问题 。 他 们 想 要 获取 和 利用 数据 ， 加 强 目 身 效 力 和 提高 效率 。 他 们 要 
知道 ， 如 何 应 用 大 数据 分 析 学 来 指导 昌 销 信息 ， 如 何 测试 新 的 实时 互 


动 战略 ， 如 何 创 新 悍 销 手 段 。 当 然 ， 他 们 也 想 知 道 ， 在 信息 不 断 涌 入 
和 朋 胀 的 情况 下 ， 如 何 才能 防止 数据 毛 球 进一步 纠缠 。 


从 人 才 春 手 


多 年 来 ， 我 一 直 在 为 公司 领 负 提 供 咨 询 服务 ， 帮 助 他 们 进一步 挡 
洽 目 标 客户 ， 并 与 之 加 强 相关 数字 化 互动 。 我 都 数 不 清 衣 席 避 销 官 们 
回 我 透露 多 少 次 了 ， 他 们 为 了 招 葵 必要 的 人 人才， 必须 暂 俘 项 目 。 太 多 
的 人 想当然 地 认为 ， 手 上 现成 的 团队 可 以 旋 合 ， 但 到 头 来 发 现 ， 需 要 
更 多 的 专业 技能 才能 解 开 数据 毛 球 和 取得 成 效 。 韩 从 夫 认 识 到 了 他 需 
要 首席 数据 官 ， 其 他 首席 香 销 官 各 有 妙计 ， 也 解决 了 这 个 问题 。 比 
如 ， 美 国 红 十 字 会 首席 营销 官 假 姬 ,戴尔 同样 认识 到 了 人 才 的 重要 性 。 
事实 上 ， 她 甚至 搁置 了 捐助 人 接洽 活动 ， 直 到 找到 了 一 位 数据 战略 副 
总 裁 提 供 协 助 指 导 。 


韩 太 夫 和 戴尔 都 选择 从 外 部 物色 人 选 ， 但 有 时 候 ， 你 要 的 人 才 可 
能 就 在 公司 里 。KeyBank 银 行 是 全 类 最 大 的 银行 之 一 ， 它 需要 在 宫 销 
业务 上 拓展 眼界 。KeyBank 银 行 总 裁 束 从 内 部 六 选 人 才 ， 任 命 客户 研 
完 部 主管 负责 彰 销 业务 ， 衔 接 银 行 的 数据 搜集 和 客户 接洽 活动 。 


最 后 ， 针 对 人 才 问 题 再 提 一 点 : 任何 情况 下 ， 都 不 要 外 包 数 据 战 
略 。 某 些 数 据 分 析 执 行 任务 的 外 包 是 剖 贺 做 法 ， 能 够 接受 ， 但 相关 战 
略 仅 限 公司 内 部 。 记 住 ， 今 天 的 数据 事 关 公司 竞争 力 。 数 据 及 其 可 付 
诸 实 践 的 分 析 结 果 正 在 迅速 成 为 各 家 公司 的 核心 竞争 优势 。 因 此 ， 香 
销 团 队 需 要 一 个 高 级 别 的 人 才 ， 协 助 推进 数据 战略 ， 确 保 员 工 全 力 执 
何 汪 


抓 立 不 利于 大 效 据 战 略 


高 管 层面 的 文 持 也 征 大 数据 战略 成 功 的 关键 。 为 什么 ? 因为 许多 
品牌 还 在 试镜 绿 合 协调 各 部 门 对 客户 的 看 法 ， 而 这 在 大 多 数 情况 下 都 
会 变 成 一 个 难题 。 这 时 ， 如 采 得 不 到 高 管 有 力 的 文 持 ， 这 个 困境 吏 会 
导致 部 门 之 间 互 相 和 争斗 ， 进 而 引发 内 部 地 甬 之 和 争 。 也 许 这 种 情况 并 不 
奇 性 ， 因 为 客户 数据 通 营 由 不 同 部 门 负责 搜集 和 保管 : 章 销 部 门 搜集 
人 口 数据 ， 产 品 /客户 服务 部 门 保 管 客户 满意 度数 据 ， 财 务 部 门 记 录 交 
易 购 买 数据 等 并且， 信息 技术 部 门 通 和 营 负 责 不 同 部 门 的 数据 管理 和 
控制 ， 这 融 意 味 着 信息 技术 部 门 往 往 拥 有 数据 的 最 高 所 有 权 。 事 实 
上 ，Teradata 最 痢 全 究 发 现 ， 拥 有 并 控制 着 客户 数据 的 悍 销 人 员 只 占 
1/3， 半 数 以 上 都 依赖 信息 技术 部 门 获取 数据 。 除 了 体现 首席 剖 销 官 与 
首席 信息 官 合作 的 必要 性 ， 上 述 研 究 结果 还 表明 ， 如 采 无 法 阻止 内 部 
地 一 争 斗 ， 粉 碎 部 门 间 的 隅 央 ， 那 数据 张 动 型 俏销 将 寸步 难 行 。 


我 比较 务实 ， 因 此 知道 总 会 有 这 样 或 那样 的 地 盘 和 争斗 。 束 像 理 术 
夫 说 的 ,“ 哪 里 有 人 和 系统 ， 哪 里 融 有 内 斗 。” 在 我 看 来 ， 关 键 站 正确 
对 竺 。 韩 杰 夫 有 一 个 穷 门 :“ 想 请 林 你 要 实现 哪些 商业 目标 ， 强 调 你 旦 
来 服务 公司 的 ， 征 在 帮助 公司 兑现 大 家 一 同 许 下 的 承诺 。 这 才 是 大 家 
应 该 关心 的 : 征 大 家 期 望 达成 的 目标 ， 而 不 是 你 们 或 他 们 的 小 算盘 。 
这 个 方法 可 以 平 恩 地 盘 争 斗 ， 毕 竟 导 火 索 都 是 个 人 问题 。” 


韩 术 夫 用 这 个 穷 门 确保 公司 上 下 协作 融合 。 他 与 同僚 会 面 ， 明 确 
指出 他 们 应 该 关心 如 何 通过 解决 数据 问题 来 实现 商业 目标 。 之 后 ， 每 
当 公司 内 部 关系 干扰 守 销 团队 及 其 工作 的 时 候 ， 他 都 会 重申 项 目 目 
标 ， 明 确 障碍 ， 提 醒 其 他 高 管 注意 大 局 目标 。 作 为 变 单 推动 者 ， 他 的 
作用 在 于 团结 人 心 ， 确 保 大 家 以 大 局 为 重 。 


和 久而久之， 我 发 现 公 司 内 部 关系 引发 的 障碍 在 袁 销 人 员 看 来 是 最 
为 坏 手 的 。 这 些 障 碍 会 拖 慢 、 阻 碍 乃至 扼杀 任何 变 单 。 多 年 来 ， 很 多 


大 品牌 都 在 运 儿 理 顺 杂 乱 的 数据 ， 但 一 次 次 失败 了 ， 很 多 情况 下 都 是 
因为 它们 无 法 克服 内 部 困难 。 关 键 的 解决 之 道 在 于 : 正确 用 人 只 有 是 其 
中 一 种 解决 办 法 ， 必 须 改造 公司 政治 和 文化 ， 人 们 才能 各 司 其 职 。 要 
想 请 除 内 部 困难 ， 必 须 持 续 关 注 和 投入 。 话 又 说 回来 ， 应 该 答 试 跨 入 
数据 局 蒙 时 代 。 


数据 战略 


人 们 问 起 数据 毛 球 时 ， 我 一 般 会 这 么 解释 ， 这 只 有 是 一 种 利好 或 利 
空 的 情景 。 利 空 羡 : 解 开 数据 毛 球 并 不 轻松 ， 不 是 一 下 子 吕 能 做 好 ， 
需要 时 间 ， 说 实话 可 能 是 几 个 月 甚至 儿 年 。 但 利好 是 : 每 走 一 步 ， 都 
能 获得 启发， 甚至 可 能 一 路 而 吕 ， 为 你 目 己 和 团队 提供 前 进 所 需 的 动 
力 。 更 重要 的 征 ， 精 明 的 公司 领 负 已 经 着 手 处 理 数据 毛 球 了 。 他 们 利 
用 新 的 数据 碟 动 型 俏销 战略 ， 解 开 了 一 个 个 难题 。 更 好 的 是 ， 我 们 能 
够 借鉴 他 们 的 成 功 经 验 。 


许多 公司 都 在 避 选 客户 关系 或 客户 体验 副 总 裁 ， 以 便 制 定 我 所 说 
的 总 体 数 据 战略 。 有 了 这 张 路 线 图 ， 这 些 萌 销 专家 束 能 改进 整个 部 门 
数据 管理 流程 ， 包 括 数 据 搜集 、 存 储 、 访 问 和 应 用 。 为 取得 成 效 ， 总 
体 数 据 战 略 必须 考虑 到 从 人 划 到 内 容 制 定 及 执行 的 全 套间 销 流程 。 


他 们 的 做 法 将 如 何 影响 你 的 状况 ， 你 的 公司 又 该 从 何 入 手 ? 下 面 
列 出 的 8 步 规划 ， 在 《财富 》100 强 大 型 跨国 公司 和 高 增长 公司 制定 数 
据 战 略 的 过 程 中 ， 起 到 了 民 好 的 效果 。 记 住 ， 虽 然 这 些 公司 的 规模 和 
业务 范围 可 能 与 你 所 在 的 有 所 不 同 ， 但 这 些 指导 原则 稍 加 改动 后 ， 完 
全 可 以 用 来 开辟 你 目 己 的 改革 道路 。 


1. 明 确 愿景 。 想 要 提供 怎样 的 客户 体 对 ? 去 研究 眼下 的 客户 购 
严 流 程 ， 然 后 搞 绘 未 来 的 监 图 。 怎 样 才能 兑现 承 诡 并 取悦 客户 ? 要 


考虑 实现 愿景 的 各 种 细节 ， 并 列 出 实现 步 又 。 


2. 列 出 有 待 回答 的 问题 。 韩 杰 夫 在 柯达 的 经 历 表明 ， 你 要 知道 
自己 想 要 数据 〈 和 团队 ) 回答 哪些 业务 问题 。 很 多 项 目 之 所 以 让 人 
失望 ， 征 因为 它们 没 能 把 目标 放 在 心 上 。 如 采 不 知道 该 问 什 么 问 
题 ， 那 你 融 把 主要 利益 人 召集 起 来 开 个 研讨 会 ， 一 切 吏 迎 刃 而 解 
了 。 

3. 合 理 组 建 团 队 ， 充 分 获得 高 层 文 持 。 你 招 蕉 的 人 一 定 要 信 得 
这 个 道理 。 《哈佛 商业 评论 》 上 曾 刊登 过 一 篇 文章 ， 巧 妙 地 指 
出 : “数据 知 其 热 ， 而 人 知 其 所 以 伏 。 ”你 要 建立 一 个 多 层次 的 团 
队 ， 也 避 是 说 ， 你 要 获得 惠 席 守 销 官 和 首席 信息 官 的 文 持 ， 以 便 排 
除 艰 难 险 阻 。 同 时 ， 你 还 需要 总 裁 、 总 经 理 和 首席 运 莹 官 等 高 管 提 
供 协 助 。 要 想 合 理 执行 数据 战略 ， 并 且 尽 早 完成 ， 避 免 拖延 ， 那 吕 
要 高 管 团 结 协 作 ， 提 供 协 助 。 此 外 ， 你 的 团队 要 充 分 调动 但 销 部 
| 站， 洱 雷 不 同 部 门 和 地 区 。 还 有 一 点 : 参与 人 员 在 必要 时 需要 勇于 
挑战 现状 。 

4. 明 确 数据 需求 。 在 这 个 阶段 ， 你 要 找 出 眼下 没有 但 急需 的 数 
据 。 目 己 一 定 要 知道 需要 哪儿 类 数据 才能 构建 你 所 期 望 的 客户 体 
验 ， 并 保证 团队 正常 运转 。 不 要 忽略 第 一 步 和 第 二 步 所 明确 的 愿景 
和 问题 。 查 看 现 有 数据 ， 然 后 根据 目前 的 能 力 绘制 未 来 的 需求 。 这 
会 梭 露 目前 数据 项 目 中 的 缺口 ， 而 这 正 是 你 在 前 进 过 程 中 需要 填补 
的 。 


5. 找 出 所 需 的 数据 源 。 你 要 列 清 现 有 数据 的 清单 及 其 位 置 ， 一 
定 要 复 兰 整个 公司 。 这 时 候 ， 首 席 信 息 官 吏 能 提供 极 大 的 帮助 了 。 
说 不 定 ， 研 发 、 客 户 服 务 、 库 存 管理 和 业务 运 介 等 部 门 搜集 和 存储 
了 你 需要 的 数据 呢 。 要 把 这 部 分 信息 加 入 第 四 步 建 立 的 需求 匈 ， 然 
后 检查 剩余 缺口 ， 明 确 还 要 搜集 哪些 数据 。 

6. 确 定 并 配置 “单一 事实 源 ”。 有 要 管理 全 公司 的 数据 ， 建 立 动态 
的 数据 搜集 、 访 问 和 应 用 系统 ， 要 与 信息 技术 部 门 伟 作 ， 建 立 一 个 
具备 统一 数据 搜集 和 分 析 能 力 的 存储 终端 。 通 稼 ， 大 多 数组 织 采用 
多 种 技术 来 取得 单一 来 源 的 验证 数据 一 一 我 称 之 为 事实 ”。 这 些 实 


用 系统 一 般 包括 一 个 数据 模型 或 组 织 架构 ， 一 个 唯一 的 公司 组 织 数 
据 仓库 ， 一 个 搜集 结构 化 和 非 结构 化 数据 的 大 数据 分 析 发 现 平台 ， 
一 个 建立 所 谓 “ 黄 金 记录 * 的 单一 客户 信息 源 的 总 体 数据 管理 解决 广 
案 。 有 了 单一 事实 源 的 解决 方案 后 ， 团 队 就 要 制定 和 建立 相关 架构 
以 支持 下 一 步 运作 。 

7. 统 一 、 整 合 和 迭代 数据 。 有 了 单一 事实 源 ， 就 要 录入 所 有 数 
据 。 首 先 ， 进 行 数据 统一 整合 以 配合 战略 、 活 动 和 倡议 ， 从 而 提升 
客户 体验 ， 其 次 ， 设 计数 据 搜集 新 流程 ， 完 成 对 这 部 分 数据 毛 球 的 
抽 丝 剥 草 ， 再 根据 已 掌握 的 信息 设计 治理 政策 。 

8 测试、 拓展 和 发 展 。 你 要 评估 进度 。 首 先 ， 回 答 第 二 步 提出 
的 业务 问题 ， 确 定 这 些 问题 是 否 切合 实际 ， 其 次 ， 进 行 数据 测试 
确保 掌握 了 回答 上 述 问题 所 需 的 正确 信息 ， 并 确认 数据 的 有 效 性 。 
这 是 一 个 重要 阶段 ， 能 够 立即 取得 一 些 成 效 ， 并 在 推进 前 发 现 需要 
扫除 的 "地雷 ”。 在 这 个 过 程 中 ， 标 出 在 哪些 关键 节点 可 以 获得 更 多 
数据 ， 以 便 改 进 客户 互动 或 宣传 活动 ， 也 要 进行 数据 测试 。 这 种 先 
代 法 有 助 于 增强 成 效 ， 加 强 对 数据 的 信心 。 


逐步 制定 数据 战略 ， 一 定 要 结合 小 型 试点 项 目 。 这 样 的 话 ， 一 旦 
发 现 了 一 定 风 险 ， 你 也 能 马上 采取 行动 。 


发 现 大 数据 


每 个 高 管 都 想 知道 的 问题 是 ， 如 何 着 手 搜集 大 数据 及 其 分 析 结 
果 。 我 最 好 的 建议 是 :小 处 着 手 。 


2002 年 ，Teradata 首 席 分 析 官 、 资 深 数 据 分 析 专 家 比尔 :弗兰克 斯 
在 《哈佛 商业 评论 》 上 发 表 文 章 ， 建 议 商业 专家 在 司 动 大 数据 项 目 
前 ， 应 该 重新 思考 传统 方式 。 他 指出 ， 在 大 多 数 情况 下 ， 高 管 《通常 


征 首 席 营 销 官 ) 认识 到 公司 正在 错失 数据 方面 的 机 遇 后 ， 草 销 部 门 才 
局 动 项 目 。 随 之 而 来 的 殉 是 一 个 费时 费力 的 工程 ， 身 兼 数 职 的 各 销 和 
言 轧 扩 术 团 队 “ 明 确 和 审视 分 析 结 论 ， 及 其 相关 分 析 手 段 *。 这 项 工作 
演变 成 了 一 项 复杂 而 费时 的 信息 技术 项 目 后 ， 才 开始 搜集 和 应 用 数 
据 。 随 后 ， 公 司 内 的 其 他 分 析 专 家 在 得 到 了 数据 后 ， 开 始 吹 毛 求 疲 ， 
这 天 削弱 了 团队 努力 的 成 采 。 接 着 ， 这 种 缺乏 公信 力 的 现象 又 蔓延 到 
了 其 他 信息 技术 项 目 ， 以 此 类 推 。 


这 情形 似曾相识 ? 


弗兰克 斯 指出 ， 传 统 数据 项 目 模式 并 不 适用 于 大 数据 项 目 ， 因 为 
后 者 是 一 个 全 新 的 领域 ， 有 太 多 未 知 因素 。 对 各 销 来 说 更 是 如 此 ， 因 
为 可 能 本 来 束 有 很 多 问题 在 困扰 传统 数据 项 目 了 。 


弗兰克 斯 解释 道 : “我 建议 最 好 是 从 小 处 着手 。 确定 一 些 相 对 简单 
的 分 析 方法 ， 它 们 不 会 占用 太 多 时 间或 数据 。 比 如 ， 在 线 零 售 商 可 以 
先 了 解 每 个 顾客 都 查看 了 哪些 商品 。 如 采 顾 客 没有 购买 ， 零 售 商 紧 接 
着 可 以 展开 促销 。 这 样 的 例子 比比 几 是 ， 它 们 可 以 让 公司 发 现 数据 的 
作用 。” 


测试 是 这 套 方法 的 关键 一 环 。 正 如 上 文 第 8 步 所 提出 的 ， 测 试 流程 
有 助 于 探索 分 析 活动 能 为 公司 创造 哪些 效益 。 


弗兰克 斯 还 建议 ， 团 队 要 持续 关注 进展 。 比 如 ， 在 有 限 的 时 间 和 
范围 内 ， 实 施 一 个 大 数据 香 销 项 目 ， 为 部 分 产品 搜集 所 有 信息 。 欣 制 
好 分 析 数 据 量 ， 更 易于 管理 项 目 和 展现 成 果 。 


如 条 分 析 师 想 要 查看 数据 昵 ? 只 要 你 准备 好 了 ， 弗 兰 克 斯 会 说 : 
你 束 * 让 他 们 目 便 ”。 


他 解释 道 : “ 记 住 ， 他 们 习惯 于 处 理 洒 乱 的 原始 数据 。 他 们 可 以 全 
神 贯 注 于 目 己 的 需求 ， 却 无 视 其 他 方面 。 他 们 可 以 组 建 测 试 和 控制 小 
组 ， 问 他 们 下 达 后 续 指 示 ， 然 后 帮忙 分 析 结 有 末 。 在 这 个 过 程 中 ， 他 们 

会 对 数据 本 吴 及 其 应 用 学 到 很 多 。 对 于 找 出 困难 所 在 、 推 动 大 局 发 
展 ， 这 种 有 针对 性 的 原型 测试 非常 有 价值 。” 


要 从 小 处 着 手 ， 移 得 明确 希望 获取 的 商业 成 采 。 有 些 首席 萌 销 官 
可 能 会 匈 进一步 理解 “黄金 之 路 ”， 即 作为 客户 购买 行为 模式 的 多 渠道 
触 点 ， 涉 及 从 社交 媒体 帖子 到 呼叫 中 心 互 动 的 各 个 方面 。 其 他 人 也 许 
优先 研究 可 能 引起 客户 不 满 的 事件 ， 比 如 致电 客服 和 产品 使 用 量 下 


降 。 


你 选择 的 商业 成 采 将 会 决定 你 的 大 数据 发 现 项 目的 范畴 。 正 如 我 
在 第 六 章 讨论 的 ， 每 个 试点 项 目 都 应 该 得 到 明确 界定 。 不 能 因为 项 目 
小 ， 束 不 考虑 周全 ， 束 认为 容易 开展 。 试 点 项 目 之 所 以 具有 价值 ， 是 
因为 它们 与 大 数据 项 目 相 比 ， 能 利用 较 少 的 货源 ， 承 担 较 低 的 风险 以 
测试 数据 战略 的 可 行 性 。 做 斌 对 、 去 测试 、 去 学 习 ， 小 型 试点 项 目 所 
创造 的 价值 可 能 会 为 你 帝 来 惊喜 。 


要 想 了 解 旗 点 项 目 如 何 推动 家 销 业 务 ， 那 束 看 看 一 家 电信 公司 如 
何 利用 数据 分 析 结 果 探 索 防 止 客户 流失 的 新 途径 。 


应 对 客户 流 和 撩 


随 痢 电信 市 场 趋 于 饱和 ， 留 住 客户 是 电信 公司 最 看 重 的 一 个 方 
面 。 其 中 ， 就 有 一 家 大 型 运 旧 商 充 分 利用 大 数据 来 应 对 客户 流失 。 这 
家 公司 针对 大 数据 分 析 开 展 了 试点 发 现 项 目 ， 借 此 找 出 导致 客户 取消 
手机 和 套 撩 的 户 因 ， 其 中 一 个 吏 是 客服 专线 。 客 户 拨打 任何 一 家 公司 的 


客服 电话 时 ， 常 常 是 为 了 表达 不 满 ， 因 此 自然 可 以 通过 这 些 互动 找 出 
客户 可 能 流失 的 蛛丝马迹 。 


最 简单 也 是 最 合 逻 辑 的 方法 ， 可 能 吕 是 要 求 客服 代表 在 结束 与 客 
户 的 通话 后 ， 杜 别 出 哪些 客户 可 能 流失 。 不 过 ， 单 单 标明 “可 能 流 
失 ”， 对 提升 客户 体 对 和 近 留 客户 晕 无 用 处 ， 因 为 它 并 不 能 体现 客户 为 
什么 不 满 。 


这 家 公司 既然 要 提升 客户 体验 ， 那 浆 有 必要 了 解 是 什么 情况 和 什 
么 问题 导致 客户 决定 取消 套餐 。 为 了 分 析 到 展 十 哪些 行为 所 导致 的 ， 
数据 分 析 团 队 检查 了 客户 号 码 和 呼叫 中 心 代 表 的 文字 记录 ， 并 评估 了 
通话 结果 〈 即 留 住 还 是 错失 了 客户 ) 。 通 过 对 来 电 记录 进行 情感 分 
析 ， 梳 理 关 键 事件 〈 即 购买 手机 或 更 改 套 餐 ) 时 间 节 点， 确定 客户 遇 
到 的 困难 ， 这 家 电信 公司 发 现 了 客户 流失 前 的 行为 模式 。 


可 以 看 出 ， 以 提供 预期 客户 体验 为 目标 ， 专 注 于 某 个 商业 绪 采 的 
做 法 是 有 益 的 。 于 万 不 要 想 通过 一 个 项 目 或 者 一 夜 之 间 解 决 全 部 数据 
毛 球 问题 。《 哈 佛 商业 评论 》 刊 登 过 一 篇 数据 专家 的 文章 ， 它 建议 “只 
要 去 找 影 响 团 队 关 键 绩效 指标 的 数据 ”。 如 采 采 纳 这 条 建议 ， 那 下 有 要 把 
精力 放 在 大 数据 项 目 上 ， 写 们 必须 能 够 回答 那些 直接 影响 关键 绩效 指 
标的 问题 。 与 此 同时 ， 还 要 针对 公司 和 客户 体验 ， 建 立 可 供 评估 的 价 
值 指标 。 


数据 毛 球 的 说 法 可 能 一 开始 引起 令 人 难以 愉悦 的 反应 ， 但 它 实 实 
在 在 吸引 了 听众 的 注意 力 。 《事实 上 ， 我 差点 把 “ 毛 球 ” 用 作 书 名 ， 
为 解 开 混乱 数据 的 复杂 过 程 理 应 作为 重点 突出 。) 每 位 高 管 都 要 认 清 
理 顺 这 一 混乱 局 面 的 迫切 需求 ， 并 且 越 早 越 好 。 为 了 保持 竞争 力 ， 公 
司 必 须 制定 总 体 数 据 战略 ， 一 同 探索 可 付 诸 实践 的 见解 、 如 何 提升 客 
户 体 长 和 如 何 加 快 收 入 增长 。 


关键 词 


数据 战略 : 有 助 于 解 开 数据 毛 球 的 路 线 图 。 有 了 数据 战略 ， 
你 束 能 调动 各 部 门 改进 数据 搜集 、 存 储 、 访 问 和 应 用 ， 推 动 各 类 
言 销 流程 ， 包 括 策 划 、 内 容 制 定 和 执行 。 


数据 模型 ， 数 据 与 系统 之 间 关系 的 视觉 图 。 


注意 事项 


优化 团队 人 才 。 组 建 数据 战略 团队 时 ， 应 选择 有 全 公司 数据 
处 理 与 整合 经 验 的 人 才 。 不 过 ， 必 须 确保 他 们 愿意 并 且 有 能 力 创 
新 和 开发 数据 观念 。 


制定 路 线 。 毛 球 堆积 需要 时 间 ， 解 开 毛 球 也 需要 时 间 。 你 不 
能 一 下 子 束 解决 问题 ， 但 你 可 以 每 天 认真 地 稳步 推进 。 通 过 制定 
路 线 ， 你 可 以 确保 每 一 小 步 都 将 助 你 迈 加 更 大 的 目标 。 


工 欲 次 其 事 ， 必 先 利 其 器 。 除 了 人 才 ， 你 还 要 有 合适 的 合 
作 伙 伴 、 数 据 、 模 型 和 工具 。 因 此 ， 你 要 获得 高 管 的 文 持 ， 并 与 
商业 分 析 师 和 数据 专家 在 战略 和 试点 项 目 中 合作 训 试 与 验证 进 
度 。 


大 处 着 眼 ， 小 处 着 手 。“ 大 处 着 眼 适 用 于 整个 流程 和 组 
织 ， 从 规划 未 来 愿景 〈 用 来 或 舞 士气 ， 获 得 文 持 ) ， 到 从 整个 公 
司 层面 和 各 种 渠道 搜寻 需要 的 数据 。 不 过 ， 大 型 项 目 更 为 复杂 ， 
大 数据 悍 销 是 个 全 狐 领 域 ， 所 以 要 从 小 处 着手 ， 制 定 目标 明确 的 
项 目 。 要 及 时 邀请 分 析 专 家 参与 ， 这 样 才 能 利用 他 们 的 专业 拉 能 
帮助 理解 和 充分 利用 获得 的 经 验 ， 从 而 通过 项 目 创造 大 价值 。 

不 要 目 欺 其 人 ， 以 为 问题 会 目 行 消 失 。 大 数据 一 直 都 
在 ， 数 据 张 动 型 俏销 也 是 一 样 。 现 在 束 要 使 数据 为 你 所 用 ， 因 为 
大 数据 会 让 毛 球 越 滚 越 大 。 


不 耻 下 问 。 伟 大 的 领导 者 都 有 自 知之 明 ， 知 道 自己 不 是 “万 
事 通 ”。 乍 看 有 些 反 和 ， 但 知道 什么 时 候 需 要 求助 ， 这 其 实 是 优点 
而 不 是 弱点 。 一 旦 获得 了 需要 的 协助 ， 你 吕 能 专注 于 创新 和 管理 
要务 ?2 

不 要 被 庞大 的 数据 毛 球 吓 倒 。 如 果 你 只 专注 于 一 个 方面 ， 
就 会 发 现 能 从 试点 项 目 获 得 经 攻 和 知识 ， 以 便 攻 破 下 个 问题 。 通 
过 一 个 个 项 目 不 断 解 开 毛 球 ， 不 久之 后 ， 你 融会 发 现 数据 毛 球 已 
学 小 下 很 多 光 


不 要 一 开始 就 去 解 开 所 有 数据 。 相 反 ， 先 弄 清 需要 哪些 数 
据 以 应 对 手 上 的 项 目 ， 因 为 这 些 项 目 实际 上 隶属 于 影响 公司 经 宫 
的 重要 领域 ， 恰 恰 能 够 创造 价值 。 然 后 ， 做 好 准备 : 有 时 候 ， 你 
会 觉得 目 己 反倒 放大 了 数据 毛 球 。 但 不 要 担心 ， 束 算 你 现在 用 不 
着 ， 搜 集 和 储存 这 些 数 据 以 后 总 会 有 用 的 。 


最 近 ， 在 一 次 “首席 昔 销 官 思想 局 发 ”活动 上 ， 有 人 问 我 哪些 数 
据 重 要 ， 哪 些 不 重要 。 事 实 上 ， 这 很 难说 。 数 据 人 存储 成 本 下 降 
了 ， 你 可 能 不 必 做 出 抉择 。 比 如 ，Hadoop 开 源 平台 整合 了 数据 仓 


储 和 发 现 平 台 ， 既 存储 了 大 型 数据 集 ， 又 不 产生 巨额 经 济 负担 。 
从 最 初 儿 个 试点 项 目 获得 经 胜 后 ， 你 融 可 以 实施 相关 流程 和 政 
策 ， 从 而 确保 数据 得 到 了 正确 的 存储 。 


第 九 章 
第 四 步 : 指标 至 上 


> 们 移 简 单 回 顾 一 下 。 作 为 一 个 精明 的 公司 领导 ， 你 已 经 明日 公司 

征 时 候 运 用 数据 张 动 型 宫 峭 和 大 数据 分 析 结 有 末了。 所 以 ， 你 选择 

采纳 了 我 的 五 步 法 ， 前 三 步 生 : 一 、 顺 大 劳 ， 讲 战略 ， 二 、 打破 隅 
疝 ; 三 、 解 开 数 据 毛 球 。 


整个 过 程 中 ， 你 已 经 为 各 销 部 门 在 公司 中 的 作用 制定 了 明确 的 规 
划 ， 并 且 与 首席 信息 官 结 成 了 同 题 。 那 么 ， 下 一 步 该 做 什么 ? 


下 一 步 吏 要 开始 证 明 ， 这 些 工 作为 公司 创造 了 价值 。 证 明 的 方法 
可 以 是 保证 数据 和 流程 的 透明 度 ， 也 可 以 是 明确 整个 营销 部 门 的 责任 
担当 。 这 个 要 求 听 上 去 难以 实现 ， 的 确 很 难 。 但 话 又 说 回来 ， 如 宁 采 
用 循序 渐进 的 方法 ， 其 实 是 完全 可 行 的 。 


经 么 才能 体现 理 销 部 门 为 公司 创造 了 价值 ? 你 应 该 采用 绩效 指 
标 。 你 和 你 的 团队 要 记录 每 次 电子 邮件 草 销 活动 中 的 交流 ， 以 及 客户 
的 态度 。 每 年 ， 你 要 详细 展示 你 和 你 的 团队 如 何 增强 了 章 销 效果 ， 并 


提高 了 部 门 效率 。 指 标 、 指 标 、 指 标 。 我 一 直 告 诚 自己 的 团队 : “指标 
2 


绩效 指标 评 佑 成果 


我 发 现 ， 整 本 书 都 在 讲 大 数据 萌 销 〈 和 希望 你 们 能 够 相信 ， 我 完全 
有 理由 突出 这 个 重点 ) 。 不 过 ， 我 必须 提醒 一 句 : 请 不 要 满 脑 子 都 是 
数据 ， 看 不 到 大 局 。 眼 下 ， 有 些 彰 销 人 员 沉 迷 于 数据 ， 以 至 于 百 分 之 
百 议 误 于 对 数据 的 战术 管理 ， 到 头 来 完全 忽略 了 重要 成 末 。 他 们 深 陷 
其 中 ， 一 心 发 掘 、 组 织 和 归 类 数据 ， 但 从 没有 真正 充分 利用 数据 。 


不 久 表 ， 我 接触 了 一 家 大 型 技术 公司 ， 正 生 这 么 一 种 情况 。 这 家 
公司 的 营销 人 员 得 意 于 目 己 搜集 的 客户 数据 量 ， 但 当 我 问 起 他 们 是 如 
何 将 这 部 分 数据 与 公司 其 他 部 门 以 及 第 三 方 数 据 提 供 商 的 信息 进行 整 
合 的 时 候 ， 他 们 说 不 出 答案 ， 反 而 辐 我 打听 其 他 公司 处 理 数 据 管理 和 


整合 的 经 粕 。 


为 了 保持 合理 的 判断 ， 避 开战 术 数 据 陷 阱 ， 要 保证 各 个 营销 团队 
都 能 评估 客户 购买 流程 ， 并 能 通过 绩效 指标 反 计 。 随 后 ， 一 旦 开始 评 
估 对 结果 产生 的 影响 ， 你 就 能 找到 数据 与 商业 目标 之 间 的 缺口 了 。 不 
要 二 了 ， 还 有 一 个 额外 收获 : 加 强 了 责任 担当 后 ， 你 的 营销 部 门 在 公 
司 会 更 受 重 视 。 


乐观 来 看 ， 我 发 现 绝 大 多 数 香 销 人 员 已 经 开始 运用 一 些 基 本 绩效 
指标 进行 评估 了 ， 其 中 大 多 数 人 已 经 习惯 于 汇报 营销 活动 结果 和 数字 
化 交流 成 采 了 “。 但 是 ， 许 多 人 依然 不 愿 完 全 接受 这 一 全 新 的 数据 闻 动 
型 草 销 领域 ， 以 及 更 加 深入 评估 和 审视 这 种 章 销 所 要 求 达 到 的 成 果 。 
这 种 怀疑 态度 似乎 来 目 不 安 情 绪 : 惧怕 透明 ， 担 忧 职业 安 全 感 ， 担 忧 
缺乏 理解 和 表达 绩效 指标 的 能 力 。 换 句 话 说， 宫 销 人 员 必 须 抛 弃 基 本 


的 评 售 方 法。 我 们 必须 开展 续 密 的 数据 分 机， 深入 了 解 如 何 才 能 促进 
销售 、 提 升 客户 满意 度 和 推动 藻 销 业务 。 


澳大利亚 国民 银行 客户 分 析 与 研究 部 总 经 理 高 塔 姆 博 斯 认为 : “不 
一 定 非 要 提出 新 点 于 ， 不 要 执 迷 于 创新 和 从 试 新 东西 。 要 利用 所 有 现 
成 的 工具 ， 加 强 反 应 能 力 ， 更 注重 结 采 ， 将 质 源 调配 到 能 够 发 挥 最 大 
影响 力 的 地 方 。” 


上 文 提 到 过 ， 有 些 营 销 人 员 对 这 种 过 流感 到 不 安 ， 他 们 完全 适应 
不 了 这 种 程度 的 审查 。 有 位 知名 大 型 金融 服务 机 构 的 首席 总 销 官 跟 我 
说 过 ， 她 的 团队 “很 紧张 ”。 他 们 经 历 了 不 少 组 织 调整 ， 现 在 已 经 将 绩效 
指标 看 成 了 一 种 消极 的 工具 ， 被 高 层 用 来 “调教 ” 宫 销 人 员 不 务 正 业 。 这 
样 的 小 插曲 恰恰 突出 了 开展 这 一 工作 的 必要 性 ， 这 样 才 能 让 和 草 销 部 门 
和 齐 销 人 员 更 好 地 适应 绩效 指标 。 


其 他 吾 销 人 员 似 乎 认定 了 ， 根 本 不 会 去 采纳 绩效 指标 。 他 们 相 
信 ， 现 代 和 营销 手段 变 得 太 复杂 、 太 难 区 弘一 一 我 感同身受 。 


消 售 线索 成 本 的 局 示 


我 在 第 五 章 提 到 过 ， 我 当初 担任 Aprimo 公 司 首席 营销 官 的 时 候 ， 
发 明 并 推广 了 五 相 记分 卡 ， 记 录 和 营销 部 门 做 出 的 贡献 和 创造 的 价值 。 
记分 卡 评估 了 和 需求、 客户 满意 度 和 忠诚 度 、 销 售 效 率 、 市 场 品类 领导 
力 和 和 蛇 销 部 门 整体 效果 。 这 5 个 绩效 指标 中 ， 每 个 都 符合 公司 总 体 商 业 
目标 ， 体 现 了 和 营销 部 门 在 增加 收益 、 品 牌 知 名 度 和 客户 忠诚 度 方面 取 
得 的 成 绩 。 除 了 上 述 指标 ， 我 还 在 第 一 年 积极 记录 塌 销 投资 回报 率 。 
我 要 回 高 管 们 证 明 ， 我 们 的 营销 团队 能 够 推动 公司 的 战略 增长 。 但 不 
和 久之 后 ， 我 发 现 这 个 目标 太 大 了 “。 不 错 ， 我 们 建立 了 一 个 综合 草 销 平 
台 来 协助 管理 策划 、 开 销 和 和 营销 活动 执行 ; 不错， 我 们 还 进行 了 运作 


分 析 。 但 是 ， 我 们 忽略 了 记录 器 渠道 互动 的 评估 指标 ， 而 它们 恰恰 与 
我 们 的 总 文 出 挂钩 。 


那 时 ， 作 为 一 家 高 增长 公司 ， 我 们 在 资源 配置 过 程 中 未 能 充分 运 
用 这 些 跨 渠道 属性 。 因 此 ， 虽 然 记录 芝 销 投资 回报 率 的 目标 非常 激动 
人心 ， 但 我 们 还 没有 准备 好 投入 这 项 大 工程 。 


我 做 了 调查 后 ， 团 队 决 定 换 一 种 电路。 我们 继续 改进 跨 渠 道 寓 
活动 评 佑 ， 但 同时 也 发 现 了 一 些 易 于 操作 的 项 目 ， 比 如 销售 线索 成 本 
(对 才 开 始 评 佑 成 果 的 B2B 营 销 部 门 来 说 ， 这 是 一 个 明智 的 选择 ) 。 当 
然 ， 销 售 线索 成 本 只 是 整个 香 销 投资 回报 率 中 的 一 个 数据 点 ， 但 我 们 
必须 对 此 进行 记录 ， 从 而 和 擎 握 从 更 大 层面 记录 疹 销 效 采 所 涉及 的 要 
求 、 流 程 和 步骤 。 


几 个 月 之 后 ， 束 在 我 们 为 采纳 更 多 绩效 指标 和 进一步 分 析 宫 销 投 
质 回 报 率 铺 平 了 道路 的 时 候 ， 我 们 已 经 能 够 回 重 事 会 汇报 成 有 末了， 并 
彰 此 春 手 优化 文 出 。 我 们 采用 销售 线索 成 本 完成 过 波 的 方法 ， 类 似 于 
其 他 公司 领 宙 为 解决 各 目 问题 而 开展 的 试点 项 目 一 一 从 而 和 久之， 能够 
积累 经 蚤 、 进 行 测试 和 不 断 成 长 。 我 从 这 段 经 历 学 到 了 ， 如 采 你 看 眼 
大 处 ， 但 从 短期 小 目标 着 手 ， 那 就 能 顺利 推行 绩效 指标 并 执行 评 佑 工 
作 。 一 旦 获得 了 公信 力 和 声势 ， 你 藉 能 在 曹 销 部 门 力 至 全 公司 推行 统 
一 的 评 佑 指标， 从 而 实现 更 大 的 目标 了 。 


每 一 分 钱 是 否 划算 


像 解释 销售 线索 成 本 这 样 循序 源 进 的 做 法 有 助 于 进一步 评估 你 所 
文 出 的 每 一 分 各 销 货 金 。 但 你 必须 明日 ， 人 们 还 在 讨论 这 有 征 否 是 最 好 
的 方法 。 一 些 业界 思想 领袖 坚信 ， 大 多 数 公司 无 法 衡量 伦 出 去 的 每 一 
分 钱 是 否 划算 。 事 实 上 ， 蓝 斯 证 德 集团 首席 执行 官 、 业 界 营 销 评 佑 专 


家 吉姆 . 监 斯 十 德 认为 ， 公 司 高 管 应 该 关注 提高 而 不 是 证 明 投 资 回 报 
率 。 根 据 监 斯 古 德 的 说 法 ， 最 好 按照 特定 的 绩效 指标 进行 评 佑 ， 并 依 
此 采取 行动 ， 而 不 是 为 了 完成 报告 而 特意 评估 所 有 指标 。 


不 管 晨 么 样 ， 对 很 多 公司 来 说 ， 决 定 评 佑 对象 和 评估 手段 依然 是 
个 问题 。 在 有 些 方面 ， 这 些 讨论 已 经 持续 了 几 十 年 。 有 关 营 销 文 出 绩 
效 指标 的 讨论 最 导 见 于 1964 年 元 里 斯 带 安 ' 由 尔 德 所 著 的 《测量 广告 的 
素 积 效应 》， 但 直到 20 世 纪 90 年 代 才 引起 关注 ， 那 时 正 值 齐 销 人 员 还 
渐 充 分 了 解 和 评估 章 销 投资 回报 率 。1991 年 年 末 ， 加 里 利 连 、 菲 利 普 : 
科 符 勒 和 斯 瑞 达 合 闭 出 版 了 《和 营销 模型 》 一 书 ， 提 出 了 和 营销 效果 和 绩 
效 的 记录 手段 。 不 过 ，10 多 年 以 后 的 今天 ， 人 们 依然 有 很 多 困惑 。 


投资 回报 率 与 销 投资 回报 率 ， 这 两 个 术语 非 芝 相似， 但 不 同 的 
应 用 场景 会 影响 其 解读 和 意见 统一 。 人 金融 行业 习惯 用 投资 回报 率 ， 设 
计 了 各 种 模型 来 评估 关键 的 投 次 项目。 但是， 有 些 介 销 学 者 和 商业 专 
家 指出 ， 引 入 投资 回报 率 的 目的 是 评估 一 次 性 资本 投资 ， 比 如 新 建 广 
房 或 者 公司 重大 采购 。 因 此 ， 他 们 认为 投资 回报 率 无 法 正确 反映 或 者 
准确 计算 草 销 文 出 。 这 种 想法 是 正确 的 。 但 通过 考察 一 次 性 草 销 支出 
及 其 汇报 ， 能 人 否 最 大 限度 体现 音 销 价值 ? 


其 他 思想 领 负 则 持 相 反 的 观点 。 比 如 ， 辣 斯 古 德 认为 投资 回报 率 
征 最 为 可 靠 的 各 销 评 佑 方法， 因为 这 十 一 种 金融 从 业 人 员 能 够 了 解 的 
模型 。1997 年 以 来 ， 蓝 期 古 德 一 直 致 力 于 提供 一 种 最 为 全 面 、 最 具 创 
新 的 方法 ， 将 则 销 评估 技术 和 工具 应 用 于 宫 销 战略 的 规划 、 评 估 和 优 
化 ， 从 而 实现 利润 的 最 大 化 。2011 年 ， 我 和 我 的 团队 与 赣 斯 古 德 合作 
编写 了 日 度 书 《首席 避 销 官 悍 销 投资 回报 率 指南 》。 也 选 如 下 : 


营销 活动 的 主要 目的 在 于 通过 增强 效果 与 提高 效率 ， 利 用 现 有 
资源 创 造 更 多 利 调 。 管 理 人 销 利润 的 第 一 步 羡 量化 香 销 投 资 策划 案 
提出 的 预期 成 末 。 也 束 是 说 ， 制 定 预算 数字 ， 算 出 扣除 预期 增 量 销 
售 和 资金 补贴 后 的 花 销 。 


量化 “购买 漏斗 ”的 各 个 阶段 一 一 从 最 初 接洽 目标 客户 ， 到 客户 
改变 观念 和 行为 ， 最 后 再 到 客户 决定 购买 一 一 有 助 于 更 好 地 体现 草 
销 活 动 对 财务 结果 的 影响 。 通过 量化 产生 的 影响 ， 也 可 以 体现 出 间 
销 项 目 在 哪些 地 方 需要 依靠 其 他 营销 或 销售 活动 来 促成 对 话 交 流 合 
作 〈 比 如 ， 移 交 给 销售 部 门 的 潜在 客户 ， 或 者 是 购买 前 主动 前 往 零 
售 店 的 客户 ) 。 


有 头 价值 计算 ， 是 斯 古 德 认为 : 


准确 地 计算 投资 回报 率 ， 无 论 是 初级 还 是 高 级 的 ， 是 一 个 好 的 
开始 。 不 是 说 这 些 数据 足以 应 付 各 个 方面 的 营销 文 出 ， 而 是 许多 和 草 
销 团队 将 着 手 估算 几 个 输入 值 ， 并 同时 通过 分 析 和 评估 获得 更 为 详 
尽 可 车 的 数值 。 最 简单 的 各 销 投 资 回报 率 计算 模型 必须 包括 增 量 销 
售 创造 的 增 量 利润 、 平 均 销 售 收 入 、 毛 利率 以 及 芝 销 开 文 。 


UN 制订 投资 回报 率 方 AR 一 LA 投资 回报 率 可 用 于 调整 

时 多 案 ; 在 确定 目标 、 战 最 佳 假设 投资 回报 率 衡量 标准 辐 金 指引 下 一 轮 市 场 战略 和 
略 和 战术 计划 时 ， 流 战术 ， 以 获得 更 大 的 投 
程 就 开始 运转 了 资 回报 率 潜力 


投资 问 报 率 方案 。 用 2 和 间 指导 下 次 活动 的 


历史 经 验 


影响 和 贡献 


战术 计划 


了 先 使 用 度量 值 区 分 优先 级 ， NG 衡量 标准 
双 3 再 针对 活动 计划 进行 同步 规 j 量 值 
划 ， 所 以 ， 测 试 和 变量 可 能 
协同 提升 准确 性 


Ai 衡量 标准 会 反映 提升 
人 光度， 诊断 弱点 ， 并 生成 
洞察 力 以 改进 效果 

图 9.1 营销 投资 回报 率 管 理 流程 
资料 来 源 : 吉姆 . 监 斯 古 德 ， 图 表 的 改动 与 再 版 均 来 自 2010 年 版 白皮书 《首席 营销 官 音 销 投资 
回报 率 指 南 》。 


1 000 美 元 有 多 少 回报 


准备 好 进一步 深入 了 吗 ? 不 断 升 温 的 不 仅仅 是 有 关 投 次 回报 率 与 
营销 投资 回报 率 的 讨论 。 加 州 大 学 洛杉矶 分 校 安德森 管理 学 院 曹 销 学 
等 聘 教 授 、MarketShare 宫 销 分 析 公 司 联合 创始 人 多 米 尼 郊 ' 哈 又 斯 警告 
说 ， 不 能 言 目 把 萤 销 投资 回报 率 定 为 绩效 指标 ， 因 为 他 认为 营销 投资 
回报 率 高 度 依赖 于 品牌 公司 的 开 文 水 平 。 确 实 ， 大 多 数 营 销 开 文 取决 
于 逐 讲 纵 城 的 规模 收益 。 因 此 ， 其 他 条 件 相同 的 情况 下 ， 开 文 越 大 ， 
投资 回报 率 越 低 。 在 哈 桑 斯 看 来 ， 公 司 采 纳 投资 回报 率 后 ， 会 导致 虽 
销 投资 不 足 。 他 认为 ， 管 理 者 应 当 关 注 边 际 〈 或 增 量 ) 营销 投资 回报 
率 ， 它 围绕 的 是 一 个 问题 : “最 近 癌 各 项 营销 活动 投入 的 1000 美 元 获得 
了 多 少 回报 ? ”通过 这 个 模型 ， 公 司 在 边际 香 销 投资 回报 率 等 于 零 的 情 
况 下 ， 能 获得 最 大 利润 。 边 际 香 销 投资 回报 率 者 为 正 数 ， 则 表明 可 以 
分 本 更 多 唤 源 ; 寿 为 负数 ， 则 表明 超 文 。 哈 又 斯 的 方法 改变 了 基本 的 
营销 部 门 投资 回报 率 思 维 ， 符 合 公司 的 收入 与 利润 目标 。 


责任 担当 的 基石 


齐 销 人 员 在 责任 担当 方面 ， 承 受 了 前 所 未 有 的 压力 。 有 无 疑问 ， 
他 们 成 功 应 对 了 这 一 局 面 ， 但 许多 首席 介 销 官 在 和 我 区 六 的 时 候 ， 对 
这 一 趋势 表示 担忧 ， 并 且 非 党 不 耐烦 。 有 具体 来 疯 ， 他 们 担心 香 销 活动 
太 注重 绩效 指标 了 。 宣 销 人 员 以 后 会 不 会 系 了 ， 吾 销 既 是 一 门 科学 ， 
也 是 一 门 乞 术 ? 这 些 诈 席 萌 销 官 明日， 品牌 管 理 的 头等 大 事 之 一 束 旦 
实现 主观 直觉 与 客观 数据 的 结合 ， 但 他 们 担心 ， 数 据 评 售 越 来 越 多 地 
挤 兰 了 各 销 活动 的 创造 性 。 我 一 直 在 解释 ， 数 据 弛 动 型 理 销 不 是 要 吻 
除 宫 销 的 乞 术 性 ， 而 是 要 帮助 萌 销 人 员 实 现 均衡 ， 提 高 公信 力 ， 折 展 
战略 有 眼光。 妇 外 ， 我 们 可 以 利用 今天 的 数字 各 销 工 具 ， 对 信息 进行 可 
视 化 和 目 动 化 处 理 ， 继 而 加 深 理 解 ， 了 最 终 进 一 步 推动 责任 担当 。 


有 一 家 美国 家 喻 户 晓 的 消费 电子 公司 ， 同 时 开展 B2B 和 了 B2C 业 务 ， 
采用 了 一 尽 整 合 介 销 管理 解决 方案 ， 协 助 各 地 、 各 部 门 的 介 销 管理 人 
员 建 立 可 供 评估 的 潜在 客户 培养 、 事 务 管理 、 交 流 管 理 和 电子 邮件 营 
销 。 

通过 对 各 个 业务 部 门 和 渠道 的 营销 支出 进行 记录 及 成 果 评 估 ， 营 
销 团 队 制 定 了 投资 回报 率 指 标 ， 并 体现 了 公司 效益 ， 包 括 : 


加 强 针 对 性 、 信 息 一 致 性 以 及 电子 邮件 各 销 活 动 记录 ， 完 成 了 
主要 指标 绩效 200% 以 上 的 提升 ， 提 高 了 交叉 销 售 业绩 。 

提高 工作 流程 效率 ， 促 进 营 销 活动 设计 与 创意 资产 分 享 ， 既 提 
高 了 效率 ， 又 缩减 了 开 文 。 
逐一 记 孙 各 销 活动 财务 文 出 ， 推 动 理 销 业 务 的 主动 管理 。 
加 强 部 门 内 部 写 销 活动 交流 的 第 仿 性 ， 促 进 各 项 活动 的 效果 和 


协作 


图 9.2 营销 绩效 仪表 蔓 


资料 来 源 : Teradata 〈2013 年 ) 。 


现在 ， 领 移 的 营销 部 门 已 经 实现 了 绩效 仪表 盘 〈 与 图 9.2 类 似 ) 的 
第 规 使 用 ， 并 在 整个 部 门 推广 了 相关 绩效 指标 ， 也 都 已 经 适应 了 对 文 
出 经 费 的 严格 分 机。 它们 明日 ， 要 想 了 解剖 销 活 动 的 真正 价值 ， 宫 销 
人 员 需 要 明确 、 记 录 、 评 估 和 改进 最 发 人 深 省 的 绩效 指标 。 


促进 推广 与 合作 


除了 推动 责任 担当 ， 绩 效 指标 还 促进 了 整个 部 门 的 推广 与 合作 。 
作为 B2B 莒 销 人 员 ， 我 发 现 大 多 数 营 销 与 销售 部 门 之 间 存 在 脱节 现象 。 
其 他 人 也 意识 到 了 这 点 ， 但 大 多 数 公司 对 此 无 动 于 袁 。 事 实 上 ， 一 些 
公司 认为 这 种 基本 分 上 和 不 合作 行为 是 人 之 币 情 。 在 和 们 看 来 ， 销 售 
和 营销 是 一 对 但 强 的 兄弟 ， 总 是 要 发 表 不 同意 见 。 万 幸 的 是 ， 绩 效 指 
标 法 能 够 帮助 这 两 位 “家 庭 成 员 ” 和 了 睦 相 处 。 


说 到 确 ， 你 有 没有 停 下 来 想 过 ， 这 种 不 协作 的 局 面 造 成 了 多 少 损 
失 ? B2B 宫 销 成 略 家 、 讲 师 和 博客 作者 区 里 斯 带 娜 .区 兰 德尔 指出 : 


达 80% 的 B2B 洪 在 客户 在 移交 给 销售 部 门 后 马上 被 剔除 了 。 
达 909% 的 介 销 材 料 未 使 用 。 
通过 直接 销售 属 得 新 公司 客户 的 平均 总 成 本 为 50 万 类 元 。 


多 
多 


更 重要 的 是 ， 根 据 克 兰 德尔 的 估计 ， 和 营销 部 门 在 已 签订 的 绝 大 多 
数 《809%) 公司 技术 合同 中 根本 没有 发 挥 作 用 。 这 是 谁 的 责任 ? 双方 都 
有 过 错 。 不 合作 的 现象 不 仅 造成 收入 损失 ， 还 在 过 去 10 年 间 使 公司 销 
售 周期 延长 一 倍 。 这 进一步 癌 营 销 部 门 施加 了 压力 ， 它 们 必须 发 掘 符 
合 条 件 的 洪 在 客户 ， 但 与 此 同时 ， 超 过 65% 的 首席 执行 官 公开 表示 不 认 
可 营销 部 门 的 价值 。 克 兰 德尔 解释 说 ， 从 历史 上 来 看 ， 协 作 问 题 的 根 
源 在 于 营销 和 销售 部 门 各 上 自 为 政 ， 执 行 不 同 的 规划 周期 ， 亨 受 不 同 的 
薪酬 模型 。 在 克 兰 德尔 看 来 ， 引 起 不 合作 的 罪魁 祸首 是 营销 部 门 与 公 
司 近 、 远 期 财务 状况 脱 贡 ， 并 未 认识 到 客户 购买 流程 有 了 重大 变化 。 
换 句 话 说， 营销 部 门 在 很 多 方面 不 得 要 领 。 


为 什么 无 恋 合 作 


铁 山 公司 和 吝 士 施乐 原 宫 销 主管 、 丈 博 社 现 全 球 运 袁 主管 约 笑 ' 倒 
得 拉 利 亚 在 其 职业 生涯 中 ， 成 功 地 通过 战略 性 昔 销 合作 为 公司 创造 了 
价值 。 除 了 全 职 负 责 索 博 社 全 球 宵 销 业 务 主 管 工 作 ， 他 还 针对 各 销 主 
管 展开 人 全美 巡 回 演讲 ， 帮 助 他 们 理解 如 何 通过 营销 部 门 合作 为 公司 做 
出 战略 新 贡献 。2003 年 ， 在 一 次 美国 曹 销 科 学 学 会 会 议 上 ， 彼 得 拉 利 
亚 指出 ， 以 下 问题 是 缺乏 协作 的 主要 原因 : 


术语 : 营销 部 门 常用 术语 有 接触 、 点 击 量 和 品牌 意识 ， 而 销售 
部 门 考虑 的 是 管道 、 洪 在 客户 归附 和 分 摊 指 标 。 销 售 或 其 他 业务 部 
门 认定 营销 部 门 想 要 用 术语 糊弄 它们 ， 有 这 种 想法 很 正常 ， 因 为 公 
司 其 他 部 门 往 往 不 明白 营销 人 员 到 底 要 传达 什么 信息 。 揣 摩 一 下 你 
所 在 的 公司 营销 部 门 的 心态 。 你 的 团队 是 不 是 在 用 临 涩 难民 的 营销 
术语 ? 去 问 问 你 的 同事 ， 听 听 他 们 的 相关 经 历 。 正 如 第 四 章 所 讨论 
的 ， 这 一 点 很 容易 纠正 :只 要 在 交流 中 保证 语义 明确 ， 试 着 采用 常 
见 的 说 法 。 杜 绝 上 涩 的 术语 ， 转 而 采用 更 常见 的 名 词 ， 这 也 会 有 所 
帮助 。 例 如 ， 公 司 内 部 做 战术 考量 时 ， 试 着 放弃 “品牌 "这 一 术语 。 
还 要 避免 使 用 "价值 主张 ”或 “价值 承诺 ”之 类 的 术语 。 各 个 公司 的 情 
况 不 尽 相 同 ， 但 非常 有 必要 在 主要 术语 的 意义 上 达成 一 致 。 

缺乏 理解 : 作为 一 名 资深 营销 主管 ， 彼 得 拉 利 亚 认 为 在 绝 大 
多 数 情况 下 ， 营 销 部 门 并 未 充分 了 解 销售 部 门 的 职能 ， 这 就 产生 了 
一 条 难以 弥补 的 裂缝 。 他 建议 营销 部 门 < 从 销售 部 门 的 角度 思考 ”， 
或 者 在 没有 直接 销售 渠道 的 情况 下 ， 站 在 客户 的 角度 换 位 思考 。 我 
亲身 经 历 过 这 种 互动 关系 ， 因 此 积极 推动 各 种 影子 计划 ， 要 求 营销 
团队 参与 主要 的 销售 主管 和 专家 的 实地 工作 ， 进 行 观察 和 学 习 ， 以 
便 改 善 双 方 关 系 。 毫 无 例外 ， 营 销 团 队 返回 后 ， 开 始 重视 协助 销售 
部 门 的 项 目 ， 双 方 关 系 有 了 改善 。 执 行 这 种 影子 计划 并 不 复杂 和 艰 
难 。 

符合 客户 / 买 家 体验 : 彼得 拉 利 亚 建议 : “我 们 不 能 再 把 它 看 
成 一 个 销售 周期 ， 而 是 要 看 成 一 个 购买 周期 。” 这 种 思想 的 转变 将 
会 促使 营销 和 销售 部 门 一 同 探索 新 的 合作 途径 ， 为 洪 在 客户 呈现 切 


题 的 内 容 ， 重 视 介 销 人 产 和 交付 产品 ， 这 样 才 能 一 同 增加 公司 收 
入 。 

共同 的 商业 目标 : 我 已 经 说 过 ， 营 销 管理 人 员 必 须 合 作 提出 
总 体 共 同 目 标 ， 并 为 本 部 门 制定 绩效 指标 。 彼 得 拉 利 亚 也 认为 ， 这 
征 一 个 确保 合作 与 取得 成 功 的 关键 措施 。 他 警告 说 : “在 绝 大 多 效 
情况 下 ， 很 多 公司 孤立 地 制定 了 各 项 指标 ， 后 来 却 发 现 其 他 人 认为 
它们 与 业务 晕 无 关系 。" 营 销 高 管 必 须 和 同僚 坐 下 来 ， 束 日 后 跟踪 
记录 的 各 项 指标 达成 一 致 。 这 一 步 非 常 关 键 ， 确 保 了 和 章 销 部 门 记 
孙 的 指标 能 够 创造 价值 。 在 章 销 部 门 无 法 通过 传统 手段 获得 数据 的 
情况 下 ， 这 也 便于 与 其 他 团队 合作 以 获得 协助 。 


Teradata 的 营销 和 销售 团队 达成 一 致 ， 通 过 执行 共同 的 绩效 指标 ， 
保证 透明 度 和 采用 通用 术语 ， 建 立 了 真正 的 合作 伙伴 关系 。 我 们 将 团 
队 成 员 派 驻 到 实地 观察 销售 工作 ， 这 段 经 历 有 助 于 营销 人 员 发 现 到 撒 
哪里 缺乏 合作 。 当 销售 部 门 从 现 有 及 洪 在 客户 的 角度 出 发 ， 开 展 各 阶 
段 销 售 工作 的 时 候 ， 和 营销 部 门 则 为 客户 购买 流程 的 不 同 阶段 开发 了 相 
应 工具 和 香 销 活动 。 稍 加 观察 ， 残 能 弄 清 必须 填补 哪些 缺口 ， 这 能 够 
保证 购买 流程 更 为 协调 。 为 了 促进 这 一 机 制 的 执行 ， 我 们 还 绘制 了 一 
张 商 单 的 岁 表 ， 并 用 于 现在 的 销售 培训 中 ， 它 展示 了 不 同 阶段 的 销售 
流程 如 何 对 应 客户 购 严 流 程 的 不 同 阶段 。 统 一 了 双方 的 术语 概念 后 ， 
现在 销售 部 门 更 加 懂得 应 该 何 时 采用 和 草 销 部 门 提 供 的 针对 客户 购买 流 
程 不 同 点 的 工具 。 


营销 与 销售 团队 合作 形成 了 一 种 闭环 模式 ， 并 以 此 向 公司 高 管 寻 
求 资助 。 我 们 在 “销售 漏斗 "上 达成 了 一 致 ， 表 明和 营销 部 门 的 贡献 超过 了 
65% 的 销售 管道 。 绩 效 指标 让 我 们 始终 牢记 目标 ， 在 我 们 前 进 的 过 程 
中 ， 它 们 催生 的 结果 令 所 有 人 振奋 。 


与 此 同时 ， 我 也 建议 营销 主管 与 首席 财务 官 合作 ， 将 营销 文 出 整 
合 进 财务 数据 。 获 得 首席 财务 官 和 首席 运 宣 官 的 首肯 ， 有 助 于 保持 数 


据 完整 性 ， 并 与 财务 信息 对 应 。 此 外 ， 在 评估 、 报 告 和 开展 绩效 营销 
业务 的 过 程 中 ， 确 保 整 个 部 门 的 合作 融合 ， 这 有 助 于 话 得 公司 高 管 对 
各 项 评估 标准 的 信心 。 


绩效 、 责 任 担当 、 价 值 、 验 证 点 ， 这 些 都 是 公司 高 管 希 望 彰 销 部 
门 提高 的 地 方 。 不 错 ， 尽 管 数字 化 的 互动 更 容易 评 佑 ， 但 营销 人 员 依 
然 得 迎 难 而 上 。 我 们 必须 从 整体 看 行 销 ， 必 须 和 车 握 评 佑 这 些 香 销 话 
动 的 最 佳 途径 ， 确 保 整 个 部 门 理解 我 们 所 提出 的 绩效 指标 ， 并 认可 其 
价值 。 相 比较 大 数据 营销 的 其 他 内 容 ， 建 立 绩效 指标 其 实 是 一 项 艰巨 
的 任务 ， 但 值得 为 此 努力 。 


关键 词 


投资 回报 率 : 毫 无 疑问 ， 商 业 专 家 基本 采用 投资 回报 率 ， 营 
销 人 员 也 使 用 得 越 来 越 频 娄 。 为 加 强 公信 力 ， 宣 销 投资 回报 率 必 须 
采用 金融 行业 中 的 投资 回报 率 定 义 。 有 人 提出 了 骤 为 准确 的 定义 ， 
他 将 投资 回报 率 视 为 扣除 最 初 香 销 投 资 之 后 的 增 量 利润 与 齐 销 投 响 
的 比例 。 写 销 活动 利润 大 于 成 本 时 ， 比 例 为 正 ， 各 销 投 资 并 未 完全 
收回 时 ， 比 例 态 负 。 


投资 回报 率 = 纯 利润 /投资 = 〈 增 量 销 售 利润 -营销 投资 ) /营销 投 


洪 


边际 营销 投资 回报 率 ;， 考察 长 期 支出 及 商业 收益 。 边 际 营 
销 投资 回报 率 衍生 于 边际 投资 回报 率 绩效 指标 ， 因 此 只 适用 于 营销 
领域 。 


营销 绩效 仪表 盘 :， 集 合 了 公司 及 其 高 层 认 可 的 各 个 营销 领域 
的 主要 绩效 指标 ， 绘 制 成 单一 视图 。 这 些 重要 工具 曾 被 叫 作 记分 
卡 、 成 绩 卡 或 营销 仪表 盘 ， 用 于 检查 各 项 计划 及 工作 的 运作 情况 ， 
并 向 董事 会 及 高 管 汇 报 。 绩 效 指标 通常 包括 支出 、 营 销 结果 、 项 目 
评估 成 本 以 及 需求 控 气 进展 等 。 


销售 线索 成 本 :，SiriusDecisions 是 一 家 领先 的 B2B 分 析 公司 ， 
因此 我 借用 它 的 定义 来 解释 这 一 绩效 指标 。SiriusDecisions 公 司 认 
为 ， 销 售 线索 成 本 是 “年 度 营 销 活动 项 目 成 本 加 上 内 部 电话 机 会 管 
理 人 力 成 本 ， 除 以 最 后 的 营销 潜在 客户 数目 ”。 


注意 事项 


配备 正确 的 工具 。 得 益 于 今天 的 技术 手段 ， 你 可 以 全 程 记录 
如 何 实现 收入 目标 ， 及 时 了 解 文 出 及 各 销 活 动 投资 回报 率 ， 了 解 客 
户 满意 度 或 市 场 份额 增长 〈 基 本 上 涵盖 了 所 需 的 一 切 绩效 指标 ) ， 
并 相应 调整 规划 。 


注重 结果 。 公 司 高 管 不 会 满足 于 网 站 点 击 量 、 推 特 粉 丝 数 和 
脸谱 网 点 偶 量 ， 他 们 要 的 走 结 有 末 。 他 们 不 会 为 了 绩效 指标 而 去 看 绩 
效 指标 。 所 以 ， 要 用 绩效 指标 体现 草 销 部 门 为 实现 公司 目标 做 出 的 
页 献 ， 比 如 各 销 投 资 回报 率 ， 或 者 符合 宫 销 标准 的 淤 在 客户 数量 ， 
从 而 满足 高 管 的 需求 。 

根据 公司 战略 搭建 组 织 模型 。 必 须 时 刻 牢记 公司 战略 。 不 
错 ， 公 司 成 略 会 随 者 时 间 的 推移 而 改变 ， 但 必须 要 以 贡 任 担当 为 准 
绳 。 很 多 年 前 ， 我 一 直 把 我 的 团队 工作 与 其 他 部 门 的 工作 进行 对 
比 。 我 会 对 照 研 完 不 同方 案 ， 随 后 效仿 其 他 公司 组 织 目 己 的 各 销 避 
构 。 一 旦 结 采 并 不 符合 预期 ， 我 下 会 只 思 可 想 ， 非 党 泪 起 。 当 然 ， 
在 这 个 日 新 月 异 的 时 代 ， 我 们 应 当 了 解 和 深入 学 习 本 行业 的 典范 做 
法 。 但 在 数据 启蒙 时 代 ， 最 终 还 是 要 靠 我 们 目 己 决 定 本 部 门 今后 的 
行动 。 适 合 别人 的 ， 不 一 定 适 合 自 己 的 部 门 或 公司 。 你 必须 制定 一 
套 核 心 措 施 ， 紧 密 联 系 客户 购买 流程 ， 以 及 营销 部 门 在 文 持 和 推动 
购买 流程 中 发 挥 的 作用 。 你 还 要 建立 一 套 绩效 指标 ， 体 现 彰 销 预 算 
如 何 得 到 了 慎重 而 又 高 效 的 利用 ， 毕 竟 束 大 多 数 公司 而 言 ， 这 是 最 
主要 的 一 项 资产 。 


不 要 在 数据 中 迷失 。 要 与 同僚 、 首 席 执行 官 和 团队 合作 ， 了 
解 哪 些 绩效 指标 比较 重要 ， 哪 些 成 采 会 真正 为 公司 增加 收入 、 留 住 
客户 。 随 后 ， 开 展 广 泛 深入 的 评估 活动 。 最 重要 的 是 ， 从 绩效 指标 
获得 灵感 后 ， 要 立即 付 诸 实践 ， 这 样 才能 完善 营销 。 

不 要 气 包 。 打 造 数据 驱动 型 营销 部 门 的 过 程 中 包含 很 多 阶 
段 ， 因 此 主管 们 应 当 迎 接 挑 战 、 坚 持 不 懈 。 牢 记 公 司 愿 景 ， 不 要 失 


去 信心 。 从 获取 新 数据 推进 评估 工作 ， 到 与 各 个 团队 就 评估 对 象 达 
成 一 致 ， 一 路 上 每 一 步 都 乍 胜利。 而 再 小 的 一 步 ， 踩 空 了 也 会 产生 
干扰 。 所 以 ， 前 进 过 程 中 逐个 击破 障碍 ， 才 能 实现 你 的 最 终 目标 。 
记 佳 守 根 水 用 放 天 用 ， 


第 十 章 
第 五 步 : 流程 当道 


;请 常 ， 宫 销 人 员 并 不 认为 业务 流程 有 什么 意思 。 所谓 流程 ， 就 是 (为 
、 实现 既定 结果 而 执行 的 一 系列 在 逻辑 上 具有 相关 性 的 任务 ”。 谁 愿 
意 在 这 上 面 耗 时 间 ? 营销 人 员 完 全 可 以 全 身心 投入 更 刺激 、 更 具 战略 
性 的 活动 ， 比 如 马上 设计 一 个 极 具 创 意 的 营销 活动 ， 或 者 发 布 一 款 惊 
艳 的 产品 。 


不 过 ， 我 相信 和 是 时 候 转 变 这 种 思维 模式 了 。 本 章 将 证 明 ， 流 程 是 
有 意思 的 。 我 会 解释 ， 为 什么 现在 时 兴 “ 流 程 ”， 以 及 如 果 没 有 流程 ， 为 
什么 各 销 活动 中 的 大 数据 搜集 和 分 析 工 作 无 法 符合 预期 ， 这 事 没有 例 
外 。 不 建立 起 恰当 的 流程 ， 你 的 公司 根本 不 可 能 从 黑暗 时 代 一 下 跃 入 
数据 局 守 时 代 。 

展开 讨论 前 ， 我 们 应 该 先 达 成 共识 。 我 所 谓 的 当代 营销 流程 ， 不 
征 指 过 时 的 生意 之 道 ， 你 履 的 ， 束 是 营销 人 员 填 写 一 张 打印 出 来 的 意 
销 项 目 局 动 表 ， 接 者 把 它 和 一 县 其 他 文件 塞 进 以 不 同 颜色 标注 的 文件 


夹 ， 然 后 夹 着 它 到 处 跑 ， 跟 踩 记录 各 种 创意 评论 和 上 级 批示 。 不 ， 我 
说 的 不 是 这 种 流程 。 所 谓 流程 ， 征 指 得 葵 于 各 销 扩 术 与 目 动 化 发 展 的 
现代 的 专业 癌 销 活动 。 今 天 的 流程 既 流 畅 又 复杂 ， 正 是 因此 ， 稍 销 人 
员 才 得 以 控制 现代 的 销 环境 。 


新 4P 莒 销 模式 


20 世 纪 60 年 代 以 来 ， 菲 利 普 . 科 特 勒 关于 4P 和 营销 模式 一 一 产品 
(Product) 、 价 格 〈Price) 、 渠 道 《Place) 和 促销 〈Promotion) 
的 著作 一 直 是 营销 部 门 泰 为 主 录 的 基本 路 线 图 。 不 过 ， 和 营销 领 域 已 经 
发 生 了 巨大 变化 ， 是 时 候 进 一 步 拓 展 经 典 的 4P 香 销 模式 了 。 我 和 其 他 
人 的 看 法 一 样 ， 不 认为 4P 和 营销 模式 已 经 落伍 了 ， 它 只 需要 做 一 些 补 
充 。 科 特 勒 本 人 已 经 扩展 到 5P， 加 入 了 “目的 ”(《Purpose) 。 但 是 ， 我 
希望 进一步 拓展 ， 纳 入 “流程 ”(Process) 。 


2012 年 ， 高 德 纳 咨 询 公 司 研 发 副 总 裁 、 业 界 思想 领袖 金 . 柯 林 斯 发 
表 了 一 篇 论文 ， 题 为 “新 4P 和 营销 模式 ”。 文 中 ， 她 建议 现代 公司 重新 思 
考 芝 销 的 作用 ， 同 时 引入 了 全 新 的 4P 和 营销 模式 : 人 《People) 、 流 程 
(Process) 、 绩 效 〈Performance) 、 利 润 (Profit) 。 她 的 观点 一 针 见 
血 ， 人 简 而 言 之 ， 朝 销 人 员 应 当 : 


一 、 促 进 内 部 和 外 部 的 营销 参与 者 和 流程 的 合作 ， 协 调整 个 系 


二 、 提 高 营销 绩效 要 求 和 评估 标准 
三 、 改 造 营销 部 门 ， 打 造 利润 中 心 。 


必须 团结 同僚 ， 以 便 开 展 合作 、 分 享 知识 ， 但 文字 记录 和 目 动 
化 流程 对 于 确保 有 效 的 团结 合作 来 说 ， 同 样 必 不 可 少 。 随 痢 草 销 活 
动 变 得 越 来 越 复杂 ， 流 程 成 为 团结 相关 人 员 参 与 营销 活动 、 缩 短 上 
市 周期 、 有 效 配 置 人 力 软 源 以 及 开展 闭环 式 理 销 的 一 个 必要 条 件 。 
没有 明确 界定 的 香 销 流程 ， 那 束 不 可 能 开展 复杂 性 管理 、 宣 销 成 果 
评估 和 战略 规划 。 


整合 写 销 总 程 推 动 成 末 


柯林斯 也 提 到 了 整合 昔 销 管理 。 用 她 的 话说 ， 这 种 方法 “体现 了 在 
整个 营销 生态 系统 中 整合 人 人、 流程 和 技术 所 需 的 经 营 战略 、 流 程 自 动 
化 和 技术 ”。 


我 一 直 十 整合 人 销 管理 的 文 持 着 一 在 这 之 前 ， 我 曾 与 B2B 浓 销 服 
务 公司 Mobium 合 作 开 展 研 究 ， 目 的 是 为 目 吴 品牌 寻求 最 佳 机 遇 。 在 全 
球 范 围 内 ， 我 们 调查 了 100 多 位 宣 销 人 员 ， 其 中 多 数 人 表示 "“ 渔 望 实 
现 ” 整 合 其 齐 销 职能 的 “ 层 景 ”。 但 不 要 把 了 ， 今 天 的 整合 各 销 管理 并 不 
征 近 15 年 来 所 说 的 整合 各 销 。 它 不 仅 具 有 统一 的 表现 形式 和 心理 感 
受 ， 还 传达 了 一 种 稳定 一 致 的 信息 。 的 确 ， 今 天 的 整合 彰 销 管理 主张 
真正 实现 营销 整合 : 整合 数据 、 流 程 、 和 营销 活动 、 渠 道 和 有 灵感 。 现 
在 ， 人 整合 彰 销 管理 软件 或 平台 已 经 成 为 灵活 营销 流程 的 必要 条 件 。 公 
司 要 想 针 对 所 搜集 的 数据 采取 行动 ， 那 就 必须 要 建立 整合 营销 管理 ， 
它 有 助 于 消除 数据 隅 岗 以 及 过 时 的 介 销 管 理 方法 。 整 合 销 管理 正直 
将 你 的 公司 从 黑暗 时 代 带 入 数据 局 过 时 代 的 引路 人 。 


我 要 简单 诠释 一 下 整合 营销 管理 ， 它 包括 4 个 主要 部 分 : 营销 运 
曹 、 客 户 互动 管理 、 数 字 化 互动 、 章 销 绩效 管理 。 本 章 开 头 的 示意 图 
展示 了 整合 工作 是 如 何 促进 草 销 部 门 职能 的 结合 和 精简 的 。 


作为 整合 营销 管理 的 基石 ， 营 销 运 营 也 被 业界 分 析 专 家 高 德 纳 咨 
询 公 司 称 为 " 销 货源 管理 "， 它 包括 流程 、 绩 效 指标 和 系统 方面 的 介 销 
人 才 ， 以 及 利用 这 些 人 才 增 强 营 销 效 果 与 提高 效率 。 国 际 大 品牌 视 之 
为 配备 人 才 和 实现 目 动 化 的 重要 领域 ， 越 来 越 多 地 投 次 改善 技术 ， 增 
强 宫 销 运 各 在 为 公司 创造 价值 方面 的 作用 。 


我 借鉴 了 业界 专家 员 森 : 属 赖 斯 对 流程 的 看 法 ， 他 现任 行业 领先 的 
宫 销 技术 咨询 公司 EMMecare 解 决 方案 管理 副 总 裁 。 格 赖 斯 指出 ， 重 点 
管制 的 行业 重视 明确 界定 的 重复 流程 ， 并 一 直 在 这 方面 引领 业 寞 。 这 
不 仅 是 为 了 提高 效率 ， 也 是 为 了 加 强 透 明度 和 治理 。 他 认为 ， 大 多 数 
公司 面临 的 最 大 挑战 在 于 扩 术 学 习 曲 线 ， 因 为 各 销 团 队 在 介 销 管理 中 
一 般 不 重视 技术 问题 。 格 赖 斯 把 营销 流程 管理 和 上 自动 化 技术 视 为 营销 
部 门 成 功 前 进 的 一 个 重要 因素 。 


整合 流程 加 强 反 应 能 力 


以 宗教 信仰 为 基础 的 公益 组 织 爱 家 协会 利用 整合 侣 销 流程 推动 了 
市 场 化 运作 。 爱 家 协会 成 功 发 掘 了 在 2012 年 美国 国家 橄榄 球 联盟 季 后 
赛 中 ， 表 现 抢 眼 的 丹佛 野马 队 及 其 明星 四 分 卫 带 姆 . 蒂 博 。 带 博 是 虔诚 
的 基督 徒 ， 他 矢志 不 渝 地 宣传 《圣经 .约翰 福音 》 第 3 章 第 16 节 ， 并 在 
2010 年 爱 家 协会 的 一 段 广告 片 中 担纲 主演 。2012 年 ， 在 蒂 博 的 帮助 
下 ， 和 丹佛 野马 队 爆 冷 挺 进 美 国 国家 橄榄 球 联盟 季 后 赛 。 比 赛 中 ， 他 投 
出 了 316 码 传 球 ， 正 好 与 他 最 钟爱 的 《 约 枫 福音 》 的 段落 编号 相同 。 媒 
体 和 美国 球迷 沸腾 了 “。 爱 家 协会 看 到 了 机 会 ， 这 个 公益 组 织 利 用 营销 
运营 精简 了 流程 ， 只 用 了 3 天 半 束 发 起 了 全 国电 视 广告 风潮 ， 第 二 周 开 
始 丈 在 季 后 赛 期 间 滚 动 播 出 。 


相关 案例 研究 将 爱 家 协会 作为 论据 ， 解 释 了 为 什么 要 开展 悍 销 运 
宫 。“ 各 销 活 动 表现 出 了 快速 、 积 极 反 应 和 互动 的 特点 。 大 数据 、 技 术 
进步 和 分 析 手 段 发 展 使 得 悍 销 人 员 得 以 迅速 做 出 决策 ， 但 他 们 能 不 能 


同样 迅速 地 设计 和 执行 理 销 活动 ， 并 取得 预期 效果 ? "布鲁克 ' 博 尔 亚 斯 
在 全 完 中 提出 这 样 一 个 疑问 。 


通过 全 力 采取 更 有 效 的 营销 运营 ， 加 强 协作 与 执行 ， 爱 家 协会 证 
明了 更 高 的 效率 会 带 来 更 好 的 营销 。 
整合 流程 的 多 种 益处 


爱 家 协会 的 营销 人 员 证 明了 ， 整 合 战 略 章 销 流程 后 ， 和 营销 部 门 得 
以 促成 团队 协作 ， 加 强 反 应 能 力 。 整 合 工 作 有 助 于 将 原始 资料 转化 为 
可 以 付 诸 实践 的 灵感 ， 继 而 增加 收入 。 理 销 团队 一 旦 执行 了 既定 流 
程 ， 并 且 实 现 介 销 科 学 目 动 化 后 ， 他 们 能 够 : 


集中 全 力 ， 及 早 创造 价值 : 自动 化 运作 使 营销 人 员 得 以 从 
蜂拥 而 至 的 大 数据 中 ， 提 取 最 有 用 的 信息 。 


建立 评估 机 制 ， 引 入 项 目 运 作 : 无 法 评估 ， 当 然 无 法 管 
理 。 设 定 流 程 后 ， 有 助 于 制定 评估 指标 和 基准 。 


提高 灵活 性 : 自动 化 流程 促成 了 实时 决策 。 


缩短 上 市 周期 : 过 时 的 人 工 营 销 运营 既 慢 又 没 效 率 ， 今 天 的 
精简 流程 则 简化 了 审查 程序 ， 突 破 了 瓶颈 。 


降低 成 本 : 设 定 流程 后 ， 营 销 人 员 得 以 轻松 了 解 有 效 运作 ， 
并 及 时 叫 停 无 效 操作 。 


展示 结果 : 责任 担当 是 关键 。 既 定 的 自动 化 流程 使 分 析 家 得 
以 展示 投资 回报 率 ， 即 便 征 面 对 各 个 不 同 职能 的 团队 。 


开展 合作 : 数据 在 搜集 和 分 析 前 ， 更 易于 交流 和 分 享 。 
投入 创新 : 自动 化 运作 创造 了 今后 改进 营销 活动 所 必需 的 意 


识 


促进 顺应 性 : 系统 若是 周密 的 话 ， 它 不 会 忽略 或 遗忘 所 有 的 
天 键 步 又 ， 会 保证 所 有 环节 都 得 到 釜 字 确认 。 


老实 说 ， 好 处 不 胜 枚 举 。 对 此 总 结 的 时 候 ， 我 会 说 : 当代 营销 流 
程 简 化 了 妨碍 公司 脱颖而出 的 因素 《如 创意 评论 和 总 销 活动 执行 
等 ) 。 所 以 ， 你 可 以 针对 自身 的 独特 优势 制定 战略 了 。 


从 概念 到 吾 销 活动 到 现金 


流程 也 是 采用 整合 理 销 管 理 的 一 个 重要 推动 因素 ， 因 为 工作 流程 
和 目 动 化 运作 使 得 萌 销 流程 更 为 全 面 ， 如 策划 、 预 算 和 活动 执行 。 整 
合 介 销 管理 也 促成 了 安 观 业 务 流程 的 整合 ， 有 助 于 更 为 全 面 地 理解 介 
销 管 理 一 一 盾 束 该 采取 这 一 新 视 角 了 “。 时 至 今日 ， 依 然 有 太 多 和 旨 销 人 
员 依 赖 电子 邮件 管理 和 开展 创意 评论 ， 利 用 复杂 的 电子 表格 管理 年 度 
预算 和 规划 流程 。 与 此 同时 ， 太 少 人 得 花 于 大 数据 市 来 的 思想 司 发 。 
事实 上 ，Teradata 在 最 近 的 一 份 人 研究 调查 中 指出 ，42% 的 宵 人 员 认 为 
在 决策 中 采用 数据 的 最 大 障碍 ， 在 于 缺乏 将 思想 局 发 融入 决策 的 流 
程 。 这 种 情况 需要 改变 。 某 些 行业 〈 特 别 是 金融 服务 和 制药 业 ) 中 的 
顺应 性 压力 促使 人 们 采用 和 重视 流程 ， 因 为 他 们 需要 记录 和 归档 不 同 
行业 的 审批 文件 ， 包 括 法 律 文件 。 如 采 出 现 错误 ， 比 如 标签 标注 不 规 
范 ， 或 者 身 处 重点 管制 行业 却 未 能 向 有 关 人 员 传 达 敏 感 信息 等 ， 就 会 
家 处 如 和 六 球 ， 而 这 恰恰 推动 了 目 动 化 流程 的 应 用 和 流行 。 


幸运 的 是 ， 完 成 系统 更 新 后 ， 处 四 风险 和 流程 应 用 的 问题 束 不 再 
征 主要 矛盾 ， 取 而 代 之 的 是 缩短 上 市 周期 和 降低 成 本 。 清 缴 数 百 万 美 
元 妈 金 后 ， 欧 盟 某 家 全 球 金融 服务 公司 吏 整 合 了 公司 流程 ， 对 违规 的 
营销 部 门 进 行 改造 。 结 果 ， 这 家 公司 的 营销 计划 和 材料 上 市 周期 缩短 
了 80%， 推 动 了 产品 发 布 和 各 销 宣传 活动 。 看 到 了 这 样 的 结果， 越 来 越 
多 的 营销 人 员 硕 望 改进 本 部 门 运作 也 残 不 足 为 奇 了 。 


解释 整合 香 销 管理 的 时 候 ， 我 习惯 从 宏观 业务 角度 出 发 。 这 有 助 
于 简化 概念 ， 使 首席 营销 官 及 其 团队 得 以 设想 流程 究竟 是 如 何 使 复杂 


的 营销 运营 被 精简 的 。 借 鉴 业务 流程 管理 软件 及 其 他 相关 软件 公司 ， 
我 和 其 他 几 位 首席 营销 官 倾向 于 认为 ， 宏 观 营销 流程 是 “从 概念 到 营销 
活动 "以 及 “从 营销 活动 到 现金 "的 过 程 。 简 而 言 之 ， 就 是 “从 概念 到 营销 
活动 到 现金 "。 


从 概念 到 避 销 活动 


设想 一 个 遇见 的 各 销 业 务 战 略 周 期 : 通 币 是 从 细 世 到 整体 的 规 
划 ， 牢 牢 控制 在 营销 部 门 内 部 。 它 渔 盖 多 种 职能 ， 因 此 总 经 理 、 品 牌 
经 理 和 销售 团队 能 够 在 公司 增长 、 收 入 目标 和 各 销 运 昔 上 达成 一 致 ， 
从 而 为 新 倡议 提供 文 持 。 


一 般 来 说 ， 策 划 阶 段 产生 的 想法 不 会 全 都 得 到 实施 。 因 此 ， 紧 接 
着 束 是 审议 这 些 想法 ， 整 理 后 纳入 符合 经 营 目 标的 优 移 计 划 。 计 划 完 
善后 ， 台 分 化 成 多 项 子 活 动 和 创意 任务 。 然 后 ， 局 动 创 意 评 论 流程 ， 
继而 推动 工作 流 以 发 展 思 路 ， 期 间 靖 与 外 部 机 构 或 承包 商 等 合作 。 此 
后 ， 计 划 必 须 通过 评论 和 审议 流程 。 在 许多 行业 ， 这 要 求 非 齐 销 领 域 
的 法 律 人 士 和 主要 利益 人 参与 。 最 后 ， 完 成 创意 流程 后 ， 莒 销 活动 就 
可 以 执行 了 。 


从 营销 活动 到 现金 


创意 评论 结束 后 ， 章 销 流程 开始 ， 准 备 对 外 宣传 、 促 销 和 整合 推 
广 项 目 。 数 据 库 章 销 人 员 开 始 执行 细 分 战略 ， 配 合 草 销 战略 。 数 据 准 
备 束 绪 ， 竺 办 事项 业已 确定 。 各 个 渠道 开展 执行 工作 ， 比 如 网 站 、` 呼 
叫 中 心 、 电 子 邮 件 ， 甚 至 传统 的 DM 《直接 邮寄 广告 ) 。 是 的 ， 你 没 看 
错 。 一 些 产 品 或 品牌 还 在 使 用 DM。 随 后 ， 和 营销 活 动 加 强 品 牌 意识 ， 拉 
动 需求 ， 顾 客 或 买 家 一 旦 表示 感 兴趣 并 购买 产品 ， 交 易 驶 会 被 记 入 公 
司 收入 或 者 以 现金 表示 。 


这 两 个 宏观 流程 完成 衔接 后 ， 束 能 为 各 销 人 员 整 合 市 场 化 流程 ， 
并 提高 知名 度 、 促 进 成 果 和 加 强 曹 销 效 果 。 接 下 来 ， 我 们 将 深入 考察 
一 家 公司 ， 它 采用 程序 化 流程 加 强 曹 销 效 果 、 经 营 成 果 。 


流程 创新 


有 一 位 全 球 高 科技 信息 技术 服务 公司 的 首席 营销 官 ， 几 年 前 他 上 
任 时 ， 遇 到 了 不 少 重 大 挑战 。 公 司 通 过 一 系列 收购 活动 实现 了 快速 增 
长 ， 但 公司 主 品 牌 购 闫 的 每 个 实体 都 有 目 己 的 各 销 战略 和 基础 设施 ， 
结 有 末 ， 他 越 来 越 难以 监督 和 协调 公司 全 球 网 络 下 的 销 活动 。 他 认识 
到 ， 要 想 推动 公司 发 展 ， 必 须 带头 集中 营销 执行 和 评估 的 职权 ， 并 同 
时 向 公司 全 球 营 销 团 队 和 高 级 管理 人 员 提 供 现 代 基 础 设施 和 工具 。 


这 位 首 库 埋 销 官 拥有 全 面 的 技术 和 工程 育 景 ， 在 技术 型 理 销 团队 
的 配合 下 ， 为 解决 这 一 难题 芮 定 了 坚实 的 基础 。 每 个 团队 成 员 都 明 
日 ， 要 想 对 不 同 地 域 或 不 同 宫 销 活动 中 的 整个 宵 组 织 进行 评 售 ， 必 
须 整 合 业 务 和 工作 流程 ， 并 要 求 这 些 曾经 脱 下 的 职能 领域 的 所 有 系统 
和 数据 实现 整合 并 接受 评 佑 。 


公司 总 销 团队 建立 了 5 个 主要 绩效 指标 ， 可 根据 不 同 地 域 和 和 营销 活 
动 进 行 搜集 、 记 录 和 汇报 ， 包 括 : 营销 文 出 、 啊 应 度 、 产 生 的 销售 线 
索 、 洪 在 客户 机 会 、 销 售 管道 。 随 后 ， 和 营销 团队 建立 了 一 套 全 面 的 “从 
宵 活动 到 现金 "的 流程 ， 利 用 流程 与 大 数据 分 析 结 采 整 合 及 精简 客户 
交流 和 洪 在 客户 的 管理 ， 同 时 提供 数据 以 评 佑 结 采 和 确定 改进 方 同 。 
图 10.1 展 示 了 “从 萌 销 活动 到 现金 "的 流程 。 可 以 看 到 ， 写 突破 了 宫 销 领 
域 的 隔 闵 ， 稍 加 改进 束 能 用 于 任何 营销 部 门 ， 无 论 是 B2C 还 是 B2B 。 


俏 睹 疙 路 漠 术 工 了 


图 10.1“ 从 概念 到 营销 活动 到 现金 "营销 流程 
资料 来 源 : Teradata Aprimo 公 司 〈2010 年 ) 。 


为 实现 整合 营销 流程 和 绩效 指标 ， 这 家 信息 技术 服务 公司 的 营销 
团队 结合 了 孤立 的 营销 技术 系统 ， 如 独立 电子 邮件 、 营 销 活动 管理 应 
用 和 项 目 管理 。 同 时 采用 了 一 套 综合 统一 的 营销 管理 方法 ， 用 以 实现 
整个 营销 部 门 的 管理 。 


随 着 时 间 的 推移 , “从 营销 活动 到 现金 "的 战略 使 营销 团队 得 以 充分 
利用 80% 以 上 的 草 销 总 预算 ， 将 这 些 资金 用 于 不 同 的 活动 ， 诸 如 信息 类 
型 和 产品 珍 焦 。 此 外 ， 绩 效 的 提升 使 悍 销 团 队 得 以 利用 分 析 手 段 ， 将 
原本 数 周 的 决策 周期 缩短 到 了 几 天 。 由 于 各 销 团 队 已 经 能 够 快速 做 出 
数据 驱动 型 决策 ， 因 此 能 够 继续 将 锁 货 金 用 于 最 有 效 的 俏销 活 动 。 
通过 集中 运用 营销 预算 和 和 资源， 可 以 提高 营销 事件 、 产 品 发 布 和 和 营销 
活动 的 成 功率 ， 反 过 来 提高 了 公司 的 品牌 知名 度 ， 推 动 了 销售 收入 增 
长 。 


受益 匪 浅 的 不 仅仅 是 公司 营销 人 员 。 结 合 记 录 所 有 客户 互动 ， 这 
使 公司 得 以 提升 客户 体验 。 比 如 ， 和 营销 团队 已 经 对 网 络 活动 的 前 景 胸 
有 成 体 ， 和 营销 人 员 驶 能 有 针对 性 地 建立 交流 活动 档案 ， 传 递 更 人 性 


化 、 更 切 题 的 信息 。 结 合 档案 数据 ， 也 能 消除 客户 因 重 复 回答 相同 问 
题 而 产生 的 烦躁 情绪 。 

有 趣 的 是 ， 流 程 创 新 的 范畴 超过 了 促进 昔 销 和 销售 部 门 合作 的 “从 
宫 销 活动 到 现金 ?流程 。 作 为 一 家 数据 驱动 型 理 销 组 织 ， 这 家 公司 认识 
到 ， 要 专注 于 基于 大 数据 洞察 结 采 的 各 销 活动 、 内 容 甚 至 组 织 。 


因此 ， 这 家 公司 开始 采用 一 种 灵活 的 产品 开发 手段 执行 整合 营销 
软件 ， 这 种 软件 有 助 于 配合 为 公司 创造 价值 并 市 来 成 果 的 安 观 与 微观 
宫 销 流程 。 首 席 宫 销 官 及 其 团队 制定 了 雄心 艺 艺 的 目标 ， 而 令 人 慨 奇 
的 是 ， 他 们 只 用 了 3 个 月 束 实 现 了 全 部 目标 。 这 些 迅 速 取得 的 胜利 所 带 
来 的 数据 和 自信， 激励 了 营销 团队 进一步 推动 变革 和 合作 。 


灵 话 写 销 


上 述 个 案 指出 ， 改 进 后 户 人 的 避 销 流 程 所 市 来 的 所 有 好 处 中 ， 基 
重要 的 一 个 就 是 灵活 性 的 增加 。 香 销 领域 日 新 月 异 ， 和 营销 部 门 应 该 增 
强 反 应 能 力 和 灵活 性 以 适应 现状 并 成 长 ， 以 便 充 分 利用 当前 的 变 音 。 


必须 集中 全 力 应 对 市 场 行 情 、 数 据 分 析 结 采 或 者 组 织 盾 ， 推 动 
营销 部 门 快 速 发 展 ， 在 执行 中 力争 完美 。 有 灵活 的 公司 能 够 专注 ， 这 正 
征 为 什么 我 最 近 在 宫 销 领域 越 来 越 多 地 听 到 “灵活 ”这 个 词 的 原因 。 有 灵活 
宫 销 还 是 个 新 兴 事 物 ， 但 前 途 无 量 。 


当然 ,“ 有 灵活 "这 个 词 成 名 于 高 科技 产品 开发 行业 ， 现 在 很 多 公司 都 
注重 灵活 性 ， 从 而 增强 目 吴 市 场 反 应 能 力 ， 这 正 是 有 效 吸引 客户 的 一 
大 优势 。 


和 最 后 ， 我 要 以 开篇 第 一 句 话 作为 结束 语 : 流程 当道 。 要 想 回 前 发 
展 ， 公 司 必 须 舍 痉 临 时 管理 流程 、 临 时 应 用 软件 和 “捆绑 式 ? 技 术 ， 这 样 


才能 更 好 地 理解 和 诠释 大 数据 。 只 有 这 样 ， 才 不 会 出 现 只 有 公司 内 部 
团队 获 花 的 局 面 ， 要 让 其 他 利益 人 、 股东 和 客户 都 能 从 中 受 益 。 不 断 
纵容 内 部 隔 头 ， 在 小 伤口 上 贴 创可贴 ， 却 不 知 日 后 会 有 剧 痛 ， 这 些 做 
法 生 和 危险 的 ， 最 终于 事 无 处。 相 比 之 下 ， 现 代 莒 销 流程 可 以 促进 合 
作 、 提 高 效率 ， 在 当今 多 层次 、 发 展 迅 速 、 瞬 县 万 变 的 营销 环境 中 ， 
这 是 成 功 的 关键 。 


关键 词 


专注 : 应 对 市 场 行情 、 数 据 分 析 结果 或 组 织 变革 ， 推 动 营销 
部 门 快速 发 展 ， 在 执行 中 力求 完美 。 人 懂得 灵活 的 公司 能 够 专注 ， 能 
够 利用 出 现 的 机 遇 。 

整合 营销 管理 : 整合 人 、 流 程 、 数 据 、 技 术 和 渠道 。 整 合 
销 管理 致力 于 简化 复杂 的 数据 、 流 程 、 互 动 渠道 和 数据 分 析 结 果 ， 
包括 4 个 主要 部 分 : 营销 运营 、 客 户 互 动 管理 、 数 字 化 互动 、 和 营销 
绩效 管理 。 整 合营 销 管理 提供 的 工具 不 但 能 用 于 精简 内 部 工作 流 
程 ， 还 能 在 日 益 扩 大 的 渠道 和 平台 上 ， 以 创新 个 性 的 方式 与 现 有 及 
潜在 客户 互动 。 

灵活 营销 : 衍生 自 软 件 开发 中 的 迭代 项 目 和 流程 管理 。 在 我 
看 来 ，AgileMarketing 网 站 提出 的 定义 最 为 准确 ， 它 列 出 了 多 种 “有 灵 
活 ? 值 ， 包 括 : 制订 计划 应 对 变化 ;充分 利用 测试 手段 与 数据 影响 
意见 和 传统 : 开展 具有 针对 性 的 小 试验 ， 而 不 是 费时 费力 的 大 项 
目 ; 合作 消除 陋 头 与 等 级 制度 ， 鼓 励 参与 ， 加 强 透 明度 ， 不 提倡 装 
腔 作 势 和 争 权 夺 势 。 


本 
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注意 事项 


利用 流程 加 强 问 责 制 。 在 团队 中 强调 问 责 制 并 不 等 同 于 独裁 
专制 。 事 实 上 ， 它 更 加 体现 了 团队 精神 。 


问 责 制 束 励 提供 反馈 和 开展 对 话 ， 这 是 信息 通顺 和 团结 合作 所 
必需 的 。 通 过 强调 问 责 制 ， 你 的 团队 会 发 现 : 《1) 自身 工作 日 程 
不 再 杂乱 无 序 ， 因 为 权 责 得 到 了 明确 划 定 ; 《2) 良性 辩论 酝 醒 了 
更 好 的 解决 方案 。 


要 与 信息 技术 部 门 合 作 。 注 意 到 了 本 章 通 篇 强调 的 主题 
吗 ? 你 需要 也 渴求 与 信息 技术 部 门 开 展 稳固 的 合作 ， 它 们 能 够 帮助 
你 填补 数据 缺口 ， 制 定 通盘 战略 ， 并 且 扫 除 分 化 数据 、 阻 挠 客户 参 
与 的 渠道 隔 闵 。 

采用 整合 营销 管理 平台 。 市 场 瞬息 万 变 ， 营 销 部 门 、 战 略 
和 活动 也 是 如 此 。 要 保持 灵活 ， 必 须 抛 弃 导 致 数据 分 化 的 残缺 系 
统 。 同 时 ， 必 须 结 合 采用 核心 商业 应 用 软件 来 执行 跨 职能 的 全 球 化 
流程 ， 并 建立 制衡 制度 来 评估 所 产生 的 影响 。 

不 要 安 于 现状 。 定 期 重新 评估 部 门 流程 ， 要 跟 上 当今 市 场 不 
断 变化 的 脚步 。 


不 怕 脏 ， 不 怕 累 。 迎 难 而 上 。 要 以 怀疑 的 眼光 看 待 已 有 的 工 


上 共和 系统 ， 重 视 结 合 不 同 撤 术 、 渠 道 和 数据 。 对 于 单个 客户 考量 以 
及 总 体 的 客户 与 经 营 绩 效 分 机 ， 必 须 明确 界定 不 同 流程 ， 确 定 需要 
采用 哪些 分 析 玫 段 。 


第 四 部 分 


实现 大 效 据 宙 价值 


第 十 一 章 
有 效 营 消 创 造价 值 


数据 香 销 在 本 质 上 只 有 一 件 事 ， 即 通过 更 有 效 的 客户 互动 来 拉动 

价值 。 可 能 乍 听 起 来 这 很 倘 单 ， 但 我 保证 ， 它 其 实 一 点 也 不 位 
单 ， 而 且 正 变 得 日 益 复 杂 。 正 如 我 在 第 一 章 介绍 的 那样 ， 数 字 化 冲击 
正 使 由 流程 和 商品 构成 的 物质 世界 陷入 混乱 ， 各 行 各 业 均 如 此 。 香 销 
征 扭 较 局 面 的 第 一 步 ， 壮 运 的 是 ， 最 新 的 技术 进步 让 具有 前 脆性 的 公 
司 能 够 重 靳 掌控 今日 复杂 的 数据 萌 销 环境 。 


尤其 是 我 在 第 三 章 介绍 过 ， 并 在 第 十 章 详细 讨论 过 的 整合 营销 管 
理 ， 它 注重 简化 数据 、 流 程 、 互 动 渠 道 和 数据 分 析 结 论 的 复杂 性 。 整 
合营 销 管 理 不 仅 提 供 简化 内 部 工作 流程 所 需 的 工具 ， 还 提供 以 创新 和 
个 性 化 方式 与 现在 客户 和 光 在 客户 在 不 断 扩 大 的 通道 和 平台 上 互动 所 
需 的 工具 。 


毫 无 疑问 ， 自 顾 自 地 对 着 客户 说 话 的 单 向 沟通 方式 早已 过 时 ， 如 
今 的 香 销 人 员 必 须 与 客户 和 湾 在 客户 对 话 ， 听 取 客 户 反 饶 并 采取 应 对 
措施 ， 袋 后 提供 个 性 化 、 及 时 、 相 关 的 体 对 。 因 此 ， 宫 销 团队 要 把 供 
应 商 和 流程 步骤 也 考虑 在 内 ， 以 应 对 挑 成 ， 协 调 在 如 网 站 、 社 交 媒 体 
和 移动 终端 设备 这 样 相 对 较为 新 型 的 平台 上 开展 的 营销 活动 ， 也 就 不 
足 为 奇 了 。 那 么 介 销 人 员 如 何平 衡 好 这 些 任 务 呢 ? 只 要 采用 新 方法 ， 
他 们 就 能 做 到 。 这 个 新 方法 就 是 在 关注 客户 的 同时 实施 21 世 纪 痢 型 营 
销 技 术 。 


高 德 纳 分 析 师 亚 当 : 塞 纳 和 吉姆 戴 维 斯 在 2011 年 的 报告 中 就 给 出 了 
准确 的 总 结 : “平衡 好 宫 销 目 动 化 活动 中 的 客户 体验 和 各 销 生 产 力 。?” 他 
们 说 : “营销 技术 价值 来 源 于 营销 生产 力 及 其 对 客户 体验 的 影响 。 曹 销 


人 员 应 评估 每 项 现 有 的 和 未 来 可 能 出 现 的 香 销 技术 ， 前 提 是 平衡 好 公 
司 需求 〈 该 技术 的 哪些 方面 适用 于 公司 ) 和 客户 需求 〈 该 技术 的 哪些 
方面 适合 客户 ) 。” 


因此 ， 即 便 营 销 人 员 把 重点 放 在 外 部 技术 上 以 加 强 客户 互动 《如 
整合 手机 和 互联 网 以 获得 更 为 统一 的 数字 体验 ) ， 他 们 也 必须 同样 改 
善 内 部 流程 。 这 些 内 部 流程 必须 更 加 有 效 和 高 效 ， 藻 销 人 员 必 须 能 够 
重新 配置 资 金 ， 把 钱 花 在 营销 组 合 中 生产 力 更 高 的 部 分 。 


这 种 平衡 的 确 很 微妙 。 为 了 从 数据 的 黑暗 时 代 跨 入 局 蒙 时 代 ， 商 
界 领 导 人 必须 重新 评估 现 有 的 体系 和 做 法 ， 统 筹 内 外 ， 利 用 好 诸如 整 
合营 销 管 理 这 样 的 技术 ， 从 而 获得 商业 价值 。 毕 竟 ， 整 合 仍 是 商业 成 
功 必 不 可 少 的 组 成 部 分 。 据 高 德 纳 分析 ， 到 2014 年 ， 实 现 了 人 、 流程 
和 技术 整合 的 公司 的 营销 投资 回报 率 将 比 没有 整合 三 者 的 公司 高 出 
5096 。 


显然 ， 整 合营 销 管理 束 是 未 来 。 过 滤 之 难 驶 难 在 它 需 要 思维 的 转 
变 : 转移 重点 ， 拥 有 全 新 的 营销 思维 方式 和 成 功 所 需 的 因素 。 众 所 周 
知 ， 范 式 转换 需要 时 间 ， 整 个 体系 的 转变 无 法 一 嘱 而 就 。 但 是 已 有 几 
家 B2C 和 B2B 公 司 取得 了 令 人 肪 目的 成 绩 ， 它 们 融 是 利用 整合 悍 销 技术 
来 拉动 内 外 价值 的 。 


如 何 捉 升 内 部 价值 


如 今 ， 数 据 弛 动 型 宫 销 解决 方案 使 香 销 人 员工 作 效 率 大 增 。 例 
如 ， 有 远见 的 首席 营销 官 使 用 最 新 撤 术 控制 两 大 类 内 部 营销 流程 : 需 
要 目 动 化 的 流程 和 能 够 展现 已 执行 的 营销 活动 价值 的 流程 。 因 此 ， 这 
样 的 首席 草 销 家 及 其 团队 吏 能 够 更 快 、 更 灵活 地 工作 ， 视 界 更 广 。 


他 们 能 准确 看 出 袁 销 资金 都 化 在 哪里 ， 哪 些 渠 道 创 造 了 最 大 的 价 
值 。 


另外 ， 当 前 周密 的 规划 和 成 本 管理 解决 方案 让 首席 营销 官能 够 将 
宫 销 活动 计划 和 公司 目标 协调 一 致 ， 并 获得 实时 数据 管理 俏销 预算 。 
这 种 绿 合 协调 的 方式 能 够 避免 不 恰当 的 草 销 投资 ， 提 供 更 佳 视界 ， 便 
于 更 敏锐 地 了 解 整个 公司 内 部 营销 花费 。 以 下 是 这 种 流程 的 例子 : 1) 
确定 营销 机 遇 、 协 调资 源 和 预算 的 阶段 ， 这 是 将 概念 转化 为 计划 的 阶 
段 ;， 2) 把 想法 升华 为 具有 诸如 内 容 、 数 字 图 像 这 样 的 创造 性 成 分 的 活 
动 ， 这 是 将 计划 转化 为 营销 行动 的 过 程 ;，3) 创造 性 审查 过 程 ， 旨 在 产 
生 和 营销 活动 组 成 部 分 ， 如 报价 、 电 子 邮件 营销 和 视频 等 。 


各 ，，。 营销 运营 

的 最 便利 的 解决 途 “在 整个 营销 流程 中 ， 你 的 团队 可 更 好 

径 。 9 数据 库 技术 、 最 实 汪 地 计划 、 创 造 和 开展 活动 。 掌 握 了 目 

时 的 客户 数据 的 效果 发 挥 到 极致 1 标 市 场 的 最 实时 的 信息 ， 你 可 以 创 千 也 名 信和 合作 伙伴 


更 坚固 、 更 稳定 的 品牌 关系 。 (AL 忆 


国 昌 
二 fa N 数字 运营 
二 全 wy 革 好 CD 你 以 通过 最 便捷 的 数字 到 


制造 内 容 道 与 客户 互动 ,包括 网 站 、 
电子 邮件 和 社交 媒体 。 


EI 


人 4 客户 在 最 适合 的 时 间 收 到 

了 关于 最 优 结果 的 最 合适 
消 息 。 也 就 意味 着 ， 你 
报 率 持续 比 刀 的 消息 。 价 
场 变动 而 调整 。 将 获取 你 的 努力 行动 带 来 
的 最 高 投资 回报 率 。 


图 11.1 整合 营销 管理 如 何 使 你 受益 
资料 来 源 : Teradata 《2012 年 ) 。 


还 记得 第 二 章 一 开始 提 到 的 那个 中 断 的 营销 体验 吗 ? 不 得 不 承 
认 ， 这 种 方式 更 有 吸引 力 。 


一 旦 公司 实施 这 样 的 数据 驱动 型 解决 方案 ， 他 们 就 能 够 更 好 地 控 
制 营销 (从 品牌 到 成 本 ) ， 提 升 营销 有 效 性 ， 更 准确 地 衡量 营销 投资 
回报 率 ， 提 高 营销 效率 。 


口 说 无 于， 下 面 是 儿 个 大 品牌 通过 整合 草 销 实现 内 部 价值 的 实 
例 。 


控制 营销 : 食品 品牌 实现 成 长 


几 年 时 间 里 ， 这 家 美国 名 列 前 茅 的 优质 食品 和 宠物 产品 生产 商 、 
分 销 商 和 各 销 商 通过 收购 和 其 他 增长 战略 快速 扩张 。 这 个 知名 品牌 拥 
有 针对 多 个 客户 群 的 多 种 产品 〈 如 有 机 食品 、 白 标 贴 牌 食品 和 高 价值 
食品 ) 。 据 该 公司 前 首席 营销 官 介 绍 ， 该 公司 首 移 把 重点 放 在 单个 产 
品 上 ， 然 后 让 每 个 产品 在 同类 产品 鄞 争 中 胜出 ， 通 过 这 种 战略 发 展 目 
吴 品 牌 。 


但 是 公司 最 初 面临 的 是 一 场 攻 坚 成 。 那 时 公司 仍 处 于 黑暗 时 代 ， 
还 采用 孤立 、 手 动 的 方式 处 理 营 销 流 程 和 预算 。 为 维持 竞争 优势 ， 该 


公司 需要 


1. 改善 财务 和 各 销 资 源 的 规划 、 管 理 和 分 配方 式 ， 连 接 起 项 目 
和 结 东 。 

2. 拉动 增长 的 同时 保持 一 致 的 品牌 标准 。 

3. 让 增长 和 业绩 更 明显 。 


实践 证 明 ， 整 合生 升级 的 关键 。 通 过 把 所 有 的 写 销 预 算 和 项 目 集 
中 在 一 个 平台 上 ， 守 销 团队 能 够 一 起 管理 、 跟 踩 、 审 批 预算 和 项 目 。 
团队 还 精 商 了 公司 管理 全 球 品牌 标准 的 做 法 ， 然 后 反 过 头 再 计算 成 
本 5 


这 种 狐 方 法 让 首席 营销 官 及 其 萌 销 团队 都 能 够 更 有 责任 心 、 更 有 
控制 力 。 他 们 统一 关键 财务 信息 ， 这 样 所 有 部 门 都 能 参考 任 一 经 核实 
的 数据 着， 这 种 香 销 体系 能 够 提供 宏观 的 各 个 产品 群 香 销 成 本 情况 ， 
给 出 完整 的 绩效 结 末 和 成 本 的 分 析 结 论 。 


全 景 营 销 : 电信 公司 提高 了 营销 有 效 性 


如 傈 销 人 员 拥 有 一 个 能 够 管理 并 使 预算 运作 、 创 造 性 流程 、 活 
动 与 产品 发 布 和 执行 目 动 化 的 整合 平台 ， 他 们 的 工作 束 会 更 高 效 、 更 
有 效 。 避 销 人 员 可 以 通过 采取 已 被 证 实 的 可 重复 采取 的 行动 来 加 快 悍 
销 步 伐 、 减 少 执行 时 间 ， 减 少 萌 销 人 资金 的 当 费 。 另 外 ， 通 过 集中 所 有 
完成 计划 所 需 的 任务 、 日 期 、 可 交付 产品 、 资 源 和 人 力 ， 章 销 领导 
创造 了 纵 虎 全 局 的 视野 ， 可 以 轻松 监督 项 目 ， 确 你 所 有 项 目 及 时 并 在 
预算 内 完成 。 


如 前 所 述 ， 整 合理 销 运 介 解决 方案 还 能 提供 一 个 单独 的 记录 系 
统 ， 包 括 格 式 化 、 蜂 渠道 的 审批 流程 ， 可 以 把 营销 活动 与 品牌 需求 、 
商业 目标 统一 起 来 。 每 个 流程 都 像 是 一 条 电子 组 闭 线 ， 运 行 时 已 经 设 
定好 了 最 佳 时 机 、 准 确 性 、 成 本 效率 和 透明 度 ， 人 整个 过 程 循环 往复 。 
上 一 个 例子 说 明 目 动 化 和 更 佳 视界 能 够 帮助 品牌 成 长 ， 这 个 全 球 电信 
公司 的 例子 说 明 目 动 化 和 更 佳 视 界 能 够 提高 效率 、 降 低 成 本 。 


几 年 前 ， 这 家 电信 公司 在 努力 转型 为 数据 张 动 型 稼 销 公 司 的 过 程 
中 遇 到 了 几 大 障碍 。 该 公司 面 回 的 市 场 被 分 割 成 20 多 个 ， 针 对 每 个 市 
场 都 有 不 同 的 介 销 活动 。 可 想 而 知 ， 单 是 介 销 日 历 承 有 很 多 版 本 ， 给 
各 领域 和 公司 的 话 动 开 展 市 来 困扰 。 除 此 以 外 ， 公 司 还 有 好 儿 均 衡量 
标准 ， 部 门 要 对 公司 各 活动 有 深入 了 解 。 


幸运 的 是 ， 人 整合 销 管理 解决 方案 让 情 总 不 再 一 样 。 


这 家 电信 公司 的 营销 团队 究竟 是 如 何 使 用 整合 藻 销 管理 技术 的 
呢 ? 他 们 规范 了 创新 性 开发 流程 和 审批 流程 ， 然 后 使 审查 周期 目 动 
化 ， 确 保 主 要 利益 们 关 方 都 参与 其 中 ， 并 及 时 审批 销 活动 。 他 们 还 
把 所 有 各 销 活动 都 纳入 同一 个 中 央 香 销 日 历 中 ， 让 整个 各 销 团 队 能 够 
浏览 所 有 宣 销 活动 和 项 目 。 


通过 整合 所 有 动态 部 分 ， 把 所 有 活动 集中 到 中 央 和 营销 日 历 上 ， 并 
确保 得 看 便利 性 ， 宣 销 人 员 发 现 他 们 的 各 销 更 顺利 、 更 有 效 末 ， 新 的 
衡量 标准 也 证 明 香 销 转 化 为 了 真正 的 商业 价值 。 通 过 消除 重复 系统 ， 
营销 成 本 降低 了 200 多 万 美元 ， 创 造 和 完成 关键 项 目 所 需 的 时 间 也 缩短 
了 ， 有 时 甚至 提前 两 周 完 成 。 另 外 ， 章 销 人 员 的 直 效 草 销 努力 增加 
259%6， 使 顶层 业务 收入 增加 了 几 百 万 美元 。 最 可 喜 的 是 ， 公 司 莒 销 部 门 
的 营销 投资 回报 率 极 高 ， 是 整合 和 自动 化 活动 回报 率 的 100 倍 。 


该 电信 公司 的 萌 销 人 员 束 像 所 有 其 他 营销 人 员 一 样 ， 知 道 最 高 管 
理 层 要 求 责 任 到 人 人。 现在， 他 们 也 知道 了 整合 介 销 管理 可 以 把 曾经 难 
以 实现 的 目标 变 得 唾 手 可 得 。 通 过 使 互动 变 得 更 有 效 、 更 及 时 ， 守 销 
团队 增加 了 提升 收入 的 概率 ， 这 有 是 提高 营销 投资 回报 率 最 直接 的 途 


人 


从 更 细微 的 层面 看 ， 自 动 化 能 让 和 营销 人 员 清楚 知道 哪些 部 分 奏 
效 ， 哪 些 不 雪 效 ， 能 让 他 们 不 断 调整 ， 从 而 提高 营销 投资 回报 率 。 而 
且 ， 和 营销 整合 能 够 在 团队 间 建 立 联系 ， 首 席 营 销 官 可 以 给 其 他 经 理 提 
供 他 们 正在 寻求 的 相似 的 分 析 结论 。 他 们 能 够 准确 说 明 埋 销 如 何 给 出 
可 量化 的 结 采 ， 证 明 他 们 开展 活动 所 花费 的 每 一 笔 钱 都 是 正当 的 。 


能 够 解 开 大 数据 的 毛 球 ， 开 发 更 为 高 效 的 流程 ， 证 明 营 销 计 划 奏 
效 ， 这 令 人 欣 奈 人 至极。 


下 面 是 我 最 钟爱 的 一 个 公司 的 成 功 案例 ， 它 在 数 百 个 不 同 的 微观 
市 场 中 实现 了 上 述 目标 。 


准确 衡量 营销 投资 回报 率 : 华纳 兄弟 抢 尽 风 头 


作为 媒体 巨头 时 代 华纳 公 司 的 子 公司 ， 华 纳 兄 第 公司 几乎 涉足 多 
乐 行 业 全 领域 的 创作 、 制 作 、 发 行 、 授 权 和 各 销 ， 包 括 故 事 廊 、 电 视 
世上 目 、 家 庭 妊 乐 、 监 光 光 一 和 DVD、 数 字 发 行 、 动 画 、 连 环 画 和 视频 
游戏 领域 ， 地 位 不 容 小 靓 。 时 代 华纳 的 全 球 品 牌 知 名 度 和 股权 转让 使 
华纳 兄弟 在 娱乐 界 训 有 最 高 权威 ， 在 营销 这 些 特殊 产品 和 服务 时 担当 
敏锐 的 开 岳 者。 


但 是 华纳 兄弟 几 年 前 就 已 经 超越 了 传统 的 人 工 营 销 流程 。 伴 随 着 
从 6 家 兄弟 公司 涌 入 的 各 类 信息 ， 公 司 曾 择 扎 于 组 合并 开展 媒体 活动 。 
而 当 媒 体 购 买 者 试图 平衡 好 各 目的 内 部 数据 和 从 2500 多 家 供应 商 那里 
搜集 来 的 信息 时 ， 流 程 挑战 束 变 得 异常 困难 。 他 们 需要 快速 决定 对 各 
媒体 的 投入 金额 来 击 退 竞争 对 于 ， 但 这 个 流程 过 于 复杂 。 起 初 ， 华 纳 
兄弟 答 试 着 眼 于 媒体 购买 以 应 对 挑战 。 但 实践 证 明 这 种 方式 没有 可 持 
续 性 ， 因 为 全 球 宫 销 变 得 日 益 多 样 化 。 解 决 方法 总 是 低 效 、 不 可 扩 
展 ， 并 横生 枚 入， 一 个 问题 的 答案 往往 会 导致 另 一 个 问题 出 现 ， 为 了 
灭火 ， 不 得 不 频 迷 进 行 资 源 转 变 。 加 上 这 些 挑 成 ， 这 种 传统 的 办 法 没 
有 认识 到 公司 需要 不 断 分 析 当 地 广告 花费 和 票房 收入 间 的 关系 。 


必须 说 明 的 是 ， 华 纳 兄弟 的 市 场 包括 840 个 微观 市 场 。 可 以 想象 
手动 生成 这 些微 观 市 场 的 每 周报 告 是 多 么 耗 时 费力 。 而 且 ， 报 告 完成 
时 ， 里 面 的 信息 已 经 过 于 滞后 (因此 不 再 准确 ) ， 对 决定 未 来 花费 基 
本 已 无 用 处 。 

认 清 这 些 缺 陷 后 ， 华 纳 兄 弟 营销 团队 决定 实施 新 方法 ， 这 个 新 方 
法 的 特点 是 整合 营销 方案 ， 配 合 与 销售 数据 相对 应 的 预算 申请 。 该 解 
决 方案 使 华纳 兄弟 精简 内 部 媒体 规划 、 布 局 和 购买 流程 ， 然 后 首次 将 
这 些 流程 与 财务 和 审计 运作 协调 一 致 并 建立 联系 。 


一 旦 使 流程 协调 一 致 ， 华 纳 兄弟 能 够 : 


根据 成 本 和 绩效 情况 ， 制 定 实 时 的 、 数 据 驱 动 型 决定 ; 

提供 费用 请 单 ， 按 照 最 佳 做 法 指责， 改善 客户 体验 ; 

按 效果 营销 计划 的 优先 次 序 ; 

开发 并 使 用 “单一 事实 源 ”， 宫 销 财 务 记录 系统 这 个 数据 源 是 共 
享 的 、 综 合 的 ; 

加 快 沟通 速度 ; 

预测 时 间 、 范 围 、 预 算 或 成 略 变化 的 影 啊 ; 


利用 搜集 并 储存 知识 和 数据 分 析 结 果 的 体系 ， 这 些 信息 建立 在 
过 往 的 稼 销 活 动 和 信息 的 基础 上 ， 可 供 公司 从 中 学 习 并 得 出 相应 数 
据 战略 。 


另外 ， 华 纳 兄 第 的 宫 销 人 员 已 经 更 具 生 产 力 和 战略 头脑 。 他 们 吻 
除 重复 的 、 容 易 出 错 的 手动 任务 ， 如 搜集 众多 供应 丙 数据 并 使 其 一 
致 ， 这 样 做 的 结 有 末 吏 是 他 们 为 其 他 活动 释放 了 更 多 资源 。 


提高 营销 运营 有 效 性 和 效率 : 金融 服务 提升 价值 


我 不 想 给 你 一 种 好 像 只 有 B2C 公 司 才 能 从 各 销 现 代 化 中 受 葵 的 印 
象 。 因 此 ， 以 下 是 某 B2B 公 司 的 例子 ， 该 公司 使 流程 、 数 据 和 财务 信息 
协调 一 致 ， 改 善 了 内 部 营销 管理 。 


这 家 名 列 全 球 公 司 2000 强 的 金融 服务 公司 所 面临 的 挑战 维 持 8 个 
不 同业 务 种 类 ， 每 个 业务 都 有 自己 独立 的 营销 团队 。 很 多 团队 的 营销 
活动 的 成 品 都 很 相似 〈DM、 预审 报价 、 营 销 资 料 等 ) ， 但 是 每 个 活动 
的 流程 都 角 袋 不 同 ， 使 团队 成 员 的 交叉 塔 训 变 得 困难 ， 或 难以 集中 文 
持 。 技 术 不 能 加 以 充分 利用 ， 和 规 流程 或 最 佳 做 法 很 少 到 位 ， 合 作 伏 
伴 无 法 整合 到 袁 销 中 ， 使 得 生产 力 不 足 的 问题 日 花 显 车 。 


审计 和 合 规 审查 尤其 麻烦 ， 需 要 大 量 人 力 处 理 电子 表格 和 纸 质 档 
案 。 可 最 糟糕 的 是 ， 人 缺乏 营销 成 本 透明 度 ， 公 司 无 法 优化 营销 资金 ， 
对 它们 来 襄 几 乎 没有 衡量 理 销 计划 有 效 性 的 方法 。 


为 了 解决 这 些 头 疼 的 问题 ， 该 金融 公司 把 目光 转向 了 营销 运营 技 
术 ， 即 营销 货源 管理 。 因 为 营销 货源 管理 会 整合 程序 模板 、 充 当 自 动 
化 的 工作 流 工具 和 具备 更 强 的 报告 功能 ， 结 采 证 明 宫 销 资 源 管理 对 近 
高 运作 效率 和 改善 营销 计划 开发 流程 的 合 规 跟 踪 都 至 关 重 要 。 和 采取 这 
个 解决 方案 后 ， 该 公司 在 营销 效率 上 有 了 很 大 提高 ， 包 括 : 


集中 创造 性 唤 产 、 审 批 和 文档 。 

通过 采用 目 动 化 工作 流程 的 宣 销 促进 项 目 管理 过 程 简 化 。 

宫 销 生产 周期 时 间 至 少 城 少 5 天 。 

新 团队 的 培训 时 间 减 少 66% 。 

工作 流程 更 加 高 效 ， 公 司 的 营销 人 员 有 更 多 时 间 和 资源 来 关注 
客户 体 难 和 客户 接洽 。 


如 何 提升 外 部 价值 


有 一 点 确信 无 颖 : 大 数据 将 提升 内 部 运作 效率 ， 以 增强 车 销 效 
条 。 但 和 的 价值 更 在 于 ， 在 对 外 方面 创造 更 大 居 走 ， 因 为 它 会 将 更 多 
相关 事物 联系 在 一 起 。 但 是 ， 正 如 本 章 介绍 的 几 个 真实 案例 那样 ， 公 
司 必 须 既 考虑 内 部 价值 ， 也 考虑 外 部 价值 。 公 司 进入 市 场 的 方式 和 客 
户 在 购买 过 程 中 体验 品牌 的 方式 是 同一 事物 的 两 个 方面 。 


过 去 的 理 销 方式 是 以 客户 为 导 辐 进行 持续 对 话 ， 取 决 于 当时 天 家 
或 听众 的 需求 ， 但 我 们 已 经 走 过 了 推 式 曹 销 的 时 代 。 和 营销 人 员 现在 必 
须 着 重 整 合 和 简化 复杂 的 营销 大 局 ， 以 实现 客户 、 部 门 和 品牌 间 的 互 


动 。 行 业 变化 极其 迅速 ， 任 何 想 要 跟 上 步伐 的 人 都 别 无 选择 ， 必 须 器 
越 传统 界限 ， 倡 导 与 客户 互动 、 增 加 收入 和 提高 区 别 度 所 需 的 变化 。 


如 何 提高 客户 忠诚 度 


按理 说 生意 兴隆 ， 最 高 层 领导 应 该 高 兴 ， 但 这 家 领 允 的 网 上 和 零售 
商 的 业务 开始 赂 升 时 ， 公 司 香 销 团 队 发 现 情况 让 他 们 翡 辟 交加。 客户 
增多 当然 一 种 成 功 ， 但 各 销 人 员 感 到 力不从心 ， 开 始 碰 到 很 多 令 人 
头疼 的 事 。 


例如 ， 公 司 过 时 的 决策 文 择 和 分 析 系 统 让 各 销 人 员 很 难 评 信和 回 
答 各 种 “如 采 .……. 将 会 怎么 样 ? 的 问题 ， 而 这 种 问题 对 获得 最 佳 结 东 至 天 
重要 ， 例 如 ， 如 果 某 一 产品 打 百 分 之 几 的 折扣 会 和 合 么 样 ? 这 会 增加 收 
入 还 是 会 城 少 利润 呢 ? 如 采 针 对 这 方面 进行 推销 呢 ? 它 会 增加 还 下 会 
减少 收入 呢 ? 吉 销 团队 还 很 担心 电子 邮件 塌 销 应 用 ， 因 为 该 公司 的 网 
上 业务 处 于 领先 ， 电 子 邮 件 是 重要 的 沟通 工具 。 


或 许 最 重要 的 是 ， 萌 销 团队 意识 到 上 自己 需要 跳出 传统 的 推 式 营销 
模型 ， 即 从 公司 与 客户 和 淤 在 客户 的 单 同 沟通 ， 转 辐 在 内 容 和 报价 上 
让 客户 参与 的 拉 陈 介 销 。 各 销 团 队 知 道 转 辣 拉 式 香 销 能 够 让 消费 者 在 
决定 购买 的 时 候 把 品牌 放 在 第 一 位 。 


介 销 团 队 与 反 术 合作 伙伴 合作 ， 为 销售 、 宫 销 、 点 击 流 、 财 务 和 
客户 服务 打造 了 独立 的 数据 库 。 他 们 还 利用 强大 的 、 基 于 事件 的 客户 
关系 和 客户 互动 应 用 使 活动 管理 应 用 更 加 现代 化 ， 这 能 让 香 销 人 员 更 
好 地 应 用 数据 进行 相关 、 及 时 和 个 性 化 的 电子 邮件 推销 。 行 为 弛 动 型 
的 实时 客户 互动 措施 包含 以 下 3 个 基本 步 又 : 


1. 宣布 阶段 ， 目 定义 内 容 由 细 分 参数 和 内 容 定 位 驱动 ; 


2. 接洽 阶段 ， 也 证 数据 张 动 阶 段 ， 信 息 流 由 现场 行为 组 合 张 
动 ， 包 括 其 对 所 宣布 的 营销 工作 和 由 客户 行为 引发 的 营销 工作 的 反 


V ; 


3. 授权 阶段 ， 也 是 由 行为 张 动 的 阶段 ， 这 个 阶段 根据 客户 行为 
和 期 望 值 定制 多 渠道 信息 。 


天 键 互 动 渠 道 的 现代 化 和 人 整合 使 团队 能 够 丰富 客 户 换 料 ， 从 而 协 
助 收购 、 增 长 和 保留 客户 的 工作 。 另 外 ， 随 着 渠道 整合 度 日 益 变 高 ， 
营销 团队 搜集 更 多 数据 ， 并 与 同事 共享 ， 这 样 每 个 人 都 能 做 出 更 明 窜 
的 决定 ， 更 好 地 完善 接洽 战略 。 而 且 ， 守 销 团队 还 能 与 客户 更 好 地 协 
调 报价 ， 使 销售 互动 更 高 效 。 


成 果 十 分 显著 。 通 过 实施 整合 各 销 管理 ， 该 网 上 零售 商 提高 了 客 
户 写 诚 度 ， 增 加 了 公司 利润 。 公 司 最 终 确 定 每 1% 的 更 新 率 将 带 来 数 干 
万 美元 。 


ISC 了 中 身 大 赢家 


ISC 是 世界 领 乞 的 赛车 运动 发 起 者 。 该 公司 拥有 北美 13 个 重要 赛车 
娱乐 场所 ， 每 年 有 超过 400 万 赛车 迷 在 该 公司 登记 注册 ， 泡 望 体 验 刺 
激 。 该 公司 的 目标 惑 是 满足 客户 需求 ， 重 视 赛 前 、 赛 中 和 赛 后 ， 无 论 
在 赛 道 上 还 是 赛 道外 的 每 一 次 客户 互动 。 


ISC 客 户 草 销 高 级 总 监 言 姆 : 克 维 多 说 : “如 果 今 年 您 是 ISC 看 台 上 的 
400 万 名 赛车 迷 中 的 一 位 ，ISC 布 望 让 您 感受 到 赛事 体验 是 专 为 您 一 人 
设计 的 。 但 是 如 条 没有 对 客户 的 一 臻 观点， 这 个 愿景 可 能 还 只 是 愿 
望 。 公 司 对 所 有 客户 活动 不 是 只 有 一 种 模式 ， 我 们 不 强制 多 长 时 间接 
触 一 次 客户 或 考 是 什么 驰 使 他 们 做 出 购买 决定 。” 


ISC 意 识 到 ， 为 了 实现 目标 ， 它 必须 变 成 一 个 “关系 萌 销 者 ”， 不 是 
一 个 “订单 接受 者 ”。 但 该 公司 现 有 的 基础 设施 的 设立 初衷 并 非 如 此 。 为 
了 进入 数据 局 莹 时 代 ，ISC 需 要 打破 内 部 隔 内 ， 替 换 低 效 的 数据 搜集 方 
法 ， 为 新 范式 适度 调整 人 员 。 


ISC 对 客户 的 承 族 始 终 如 一 : 让 他 们 感到 无 论 赛 前 还 是 赛 后 ， 体 验 
都 是 专 为 他 们 打造 。 现 在 ，ISC 采 用 一 系列 狐 渠 道 ， 尤 其 是 社交 网 络 与 


客户 沟通 ， 从 而 扩大 了 这 个 承诺 。ISC 正 逐渐 明确 这 一 点 : 客户 应 该 根 
据 内 容 质量 来 判断 公司 好 坏 。 因 此 ， 不 论 是 一 封 更 为 简洁 的 短信 ， 还 
是 更 具 个 性 的 邮件 沟通 ， 或 是 更 有 针对 性 的 电话 宵 ，ISC 和 希望 所 有 互 
动 的 接触 点 都 有 高 质量 ， 提 供 非 凡 价 值 。 


ISC 数 据 的 复杂 程度 是 该 公司 面临 最 大 的 技术 挑战 。 主 要 有 两 个 问 
题 : 数据 很 < 脏 ” 言 思 过时、 残缺 或 有 错误 ; 信息 量 巨大 。ISC 意 识 
到 用 户 只 有 对 所 分 析 的 数据 有 信心 时 ， 它 才 会 实现 最 大 价值 。 没 有 “ 干 
净 ” 的 数据 ， 最 终结 论 可 能 大 不 相同 ， 客 户 体验 也 束 无 法 让 人 接受 。 
ISC 还 要 找到 一 个 途径 来 管理 数量 巨大 的 数据 。 因 为 该 公司 把 看 台 上 的 
每 一 个 位 置 都 看 作 一 个 独特 的 产品 ， 这 样 一 来 ， 要 处 理 的 数据 量 就 相 
当 大 《超过 1300 万 条 记录 ) 。 加 上 该 公司 其 他 清单 ，ISC2002 年 的 用 户 
数据 量 非 常 惊人 。 


要 想 保持 领 抑 地 位 ， 继 续 让 股东 满意 ，ISC 必 须 继续 突出 赛车 运动 
在 美国 的 地 位 。 当 然 ， 一 切 工作 都 始 于 吸引 人 们 参加 赛事 ， 然 后 能 
次 光顾 赛 道 。 为 了 形成 生命 周期 或 变 为 关系 藻 销 者 ， 有 效 实现 整合 草 
销 活 动 目标 ，ISC 确 定 了 以 下 3 大 目标 ; 


1. 全 方位 了 解 每 一 个 现 有 客户 和 淤 在 客户 ， 包 括 他 们 的 动 癌 、 
习惯 和 价值 观 。 为 了 实现 目标 ，ISC 不 断 搜集 其 他 数据 源 ， 如 历史 
售票 信息 和 商品 销售 信息 。 

2. 实现 有 效 细 分 和 定位 《正确 的 人 、 正 确 的 信息 、 正 确 的 时 间 
和 正确 的 渠道 ) 。 

3. 提高 客户 数据 的 质量 和 可 靠 性 。 


ISC 的 营销 团队 与 儿 个 重要 的 技术 合作 伙伴 合作 创建 了 fanMAX ， 
这 是 ISC 与 赛车 迷 的 互动 解决 方案 ， 它 能 确保 在 正确 的 时 间 用 正确 的 方 


式 与 每 个 客户 沟通 正确 的 产品 。 通 过 创造 fanMAX， 并 把 人 人、 流程 和 技 
术 整 合 起 来 ，ISC 改 变 了 其 商业 领导 人 思考 、 预 测 和 应 对 市 场 条 件 、 窜 
户 活动 的 方式 。 结 果 ，ISC 将 自身 转变 成 了 关系 营销 公司 ， 并 最 终 提 高 
了 宫 销 业绩 。 


ISC 利 用 先进 的 数据 搜集 和 整合 营销 方式 ， 确 保 所 有 的 赛车 迷 计 划 
与 每 一 个 客户 相关 。 这 就 是 要 确保 针对 价格 敏感 的 赛车 迷 ， 所 给 的 报 
价 要 有 吸引 力 ; 而 对 价格 不 太 在 意 却 很 注重 体验 的 赛车 迷 来 说 ， 报 价 
和 选择 要 为 他 们 的 偏好 量 身 定做 。 另 外 ， 因 为 每 个 营销 活动 都 是 通过 
fanMAX 开 展 和 管理 的 ， 在 跟 踩 进展 方面 ， 一 致 性 和 视界 都 更 胜 一 筹 。 
公司 营销 部 门 和 13 个 经 营 场 所 〈 赛 道 ) 之 间 的 合作 更 紧密 了 。 从 实施 
fanMAX 开 始 ， 在 2002 年 ，ISC 已 经 搜集 了 400 多 万 条 独特 的 客户 记录 和 
1300 多 万 份 订 单 。 


正如 ISC 客 户 草 销 高 级 经 理 往 妮 尔 : 屈 特 所 说 的 : “数据 为 王 。 也 就 
征 说 你 如 何 才能 变 成 更 向 我 们 尽量 抓 住 每 一 个 机 会 来 
搜集 哪 介 只 是 一 点 点 关于 客户 的 数据 。 


公司 还 制定 具体 的 参数 以 确保 良好 的 客户 体验 : 


ISC 推 出 产 格 的 数据 治理 以 优化 互动 渠道 ， 避 免 重复 。 目 从 
fanMAX 与 ISC 呼 叫 中 心 整合 以 来 ， 总 能 获取 最 新 的 客户 接触 点 。 另 
外 ， 公 司 每 晚 清理 新 数据 ， 每 年 进行 多 次 整个 数据 库 的 清理 。 

客户 的 “选择 性 加 入 "直接 通 到 成 千 上 万 个 纳入 fanMAX 的 细 分 
和 压缩 数据 。 

根据 用 户 信息 定制 信息 ， 创 造 杀 蜜 沟通。 例如， 短信 可 以 根据 
当 委 员 侦 好 定制 。 


结果 是 ， 高 达 56% 的 新 客户 在 2010 年 选择 接收 赛 道 短信 。 


另外 ，ISC 开 始 着 力 精简 ， 并 使 40 多 个 用 于 整个 公司 内 部 协调 的 营 
销 流 程 目 动 化 。 例 如 ， 员 工 必 须 将 所 有 使 用 ISC 宫 销 货 源 的 工作 都 输入 
fanMAX， 公 司 所 有 人 都 能 立刻 看 到 信息 ， 反 过 来 ， 这 样 能 帮助 员工 确 
定 优 先 事 项 ， 合 理 分 配 资源 。 


虽然 ISC 的 具体 预算 数字 保密 ， 但 是 仅 通过 预测 成 功 ， 公 司 在 第 一 
年 〈2009 年 ) 就 实现 了 初期 计划 ， 收 回 了 年 度 成 本 ， 并 在 2010 年 也 取 
得 了 类 似 成 绩 ， 有 望 每 年 都 改善 流程 ， 减 少 进入 市 场 的 时 间 ， 提 高 营 
销 投资 回报 率 。 其 他 收获 包括 : 


从 2007 年 的 250 个 电子 邮件 营销 活动 扩大 到 今天 的 1000 个 。 
管理 5000 多 个 总 昌 销 项 目 。 


营销 活动 和 出 席 人 数 增多 。 赛 道 公 司 用 微细 分 法 创建 了 2400 个 
细 分 群 ， 壮 大 了 赛车 迷 群 ， 提 高 了 参与 度 。 

减少 了 进入 市 场 的 时 间 。 高层 管理 者 报告 自动 化 的 流程 ， 并 简 
化 工作 流 ， 入 市 时 间 减 半 。 

改善 工作 流 。ISC 还 培训 赛 道 代表 ， 并 给 他 们 目 由 度 去 设计 、 
人 和 修改、 发送 目 己 的 电子 邮件 ， 而 不 是 通过 公司 服务 去 推动 这 些 工 
作 。 尽 管 经 介 单位 目前 在 开发 齐 销 信息 方面 已 处 于 领 匈 ， 他 们 还 有 
能 力 进 一 步 简化 整套 沟通 流程 ， 进 而 把 公司 服务 的 重点 转 同 更 复杂 
的 沟通 和 各 销 活动 以 及 文 持 业 务 发展 的 分 析 法 上 。 


高 德 纳 在 2011 年 客户 360 峰 会 上 为 ISC 颁 发 了 “整合 稼 销 类 客户 关系 
管理 时 越美 >， 研 究 及 咨询 服务 公司 VentanaResearch 为 其 颁发 了 “2013 年 
商业 技术 营销 音 越 领导 奖 ”。 这 两 项 大 次 意味 着 ISC 因 为 在 整个 稼 销 生 
态 系统 中 整合 人 、 流 程 和 技术 ， 成 功 提高 有 歼 性 和 歼 率 、 提 升 昔 销 业 
绩 和 投资 章 销 回报 率 ， 并 赢得 了 认可 。 


关键 词 


党 销 资源 管理 : 实现 营销 成 功 的 一 个 流程 和 方法 。 营 销 资 
源 管理 包括 营销 运营 功能 ， 可 以 管理 ; 

规划 和 财务 ; 

生产 管理 和 工作 流 ; 

报价 管理 ， 

数字 和 实体 品牌 资产 ， 

营销 资料 和 广告 的 本 土 化 和 分 配 ; 

项 目 管理 ; 

动态 日 历 。 

客户 互动 管理 : 将 强大 的 分 析 法 和 自动 化 的 客户 沟通 能 力 
并 ， 推 动 相关 、 实 时 的 信息 进入 运作 系统 ， 让 你 能 够 与 客户 智能 
动 。 


合 
互 


注意 事项 
兼顾 内 外 。 与 客户 和 员工 一 起 分 析 流 程 ， 认 清 最 大 障碍 以 及 
可 能 阻碍 你 的 因素 。 记 住 : 你 的 目标 是 整合 理 销 ， 在 整个 公司 使 用 
大 数据 分 析 结 有 末 ， 这 样 你 吏 能 通过 更 有 效 的 客户 互动 握 升 价值 。 
利用 最 佳 做 法 。 升 级 你 的 营销 运营 、 客 户 互动 管理 和 整体 入 


市 战略 ， 一 步 一 步 地 来 。 想 象 未 来 的 情景 ， 然 后 与 专家 一 起 开始 采 
用 更 加 专业 的 数据 弛 动 型 理 销 方 法 。 

从 他 人 的 工作 中 学 习 。 不 做 无 用 功 。 正 如 大 家 在 本 章 和 前 几 
章 看 到 的 那样 ， 很 多 公司 已 经 利用 大 数据 总 销 转变 成 为 数据 驱动 型 
公司 ， 并 取得 成 功 。 但 不 要 忘记 : 营销 永远 在 改变 。 读 、 听 、 说 和 


网 络 。 利 用 你 所 学 到 的 精华 ， 纪 开 前 人 指出 的 雷 区 ， 改 变 你 的 业务 
和 组 织 。 

不 要 上 自欺欺人“。 诚 实 面 对 现状 。 全 面 客观 地 看 待 你 的 团队 的 
真实 情况 ， 为 前 行 鞠 定 坚实 基础 。 

不 要 让 复杂 性 升级 。 复 杂 性 是 营销 人 员 面临 的 最 大 障碍 。 如 
果 你 觉得 今天 情况 糟糕 ， 等 着 吧 ， 情 形 会 变 得 更 复杂 。 与 信息 技术 


人 员 、 同 事 一 起 找 出 可 以 消除 哪些 方面 的 复杂 性 ， 哪 些 方面 可 以 简 
化 。 在 使 用 痢 技 术 和 新 流程 时 ， 要 化 时 间 回 头 看 看 它们 造成 的 影 
啊 。 


第 十 二 章 
客户 体验 世界 的 光明 未 来 


十 年 来 ， 科 约 电 影 激 发 了 观众 的 想象 力 ， 也 许 是 因为 科幻 电影 能 

让 我 们 在 几 个 小 时 的 时 间 里 ， 频 视 未 来 的 种 种 可 能 。 高 科技 设 
备 、 生 物 特 征 安全 识别 、 互 动 式 三 维 全 恩 多 和 海量 信息 管理 系统 ， 这 
些 似乎 只 能 在 银幕 上 看 到 的 技术 ， 现 在 正成 为 我 们 日 常生 活 的 一 部 
分 。 而 营销 人 员 正 号 处 这 些 技 术 和 文化 转变 的 前 沿 。 


2013 年 ， 才 肯 锡 公司 描绘 了 未 来 独 景 : “在 随 需 而 变 的 世界 里 ， 消 
费 者 在 选择 品牌 时 看 重 的 是 ， 在 束 个 消费 决策 过 程 中 ， 该 品牌 能 否 拓 
供 优质 的 客户 体验 ， 也 束 是 几乎 随处 可 见 的 互动 式 体 验 ， 因 其 价值 
高 、 完 全 私人 定制 、 易 于 访问 。"* 和 在 报告 中 ， 麦 肯 锡 公司 预见 ， 移 动 电 
话 将 与 耳机 和 健身 设备 等 耐用 品 等 进行 信息 交换 ， 参 与 并 促进 对 等 网 
络 电子 商务 的 发 展 。 这 样 的 互动 模式 已 经 出 现 ， 并 在 不 久 的 将 来 ， 这 
些 工 具 将 在 管理 消 费 者 购买 行为 、 追 加 销售 和 交叉 销售 之 间 相 互 作 
用 ， 以 及 在 作为 消费 者 的 忠实 伙伴 等 方面 更 加 不 可 或 缺 。 


某 天 ， 当 我 步 入 购物 中 心 ， 看 到 为 我 准备 的 个 性 化 广告 出 现在 墙 
壁 上 ， 与 我 所 想 的 完全 匹配 (就 如 在 史 带 芬 .斯 皮尔 伯 格 执导 的 电影 
《少数 派 报告 》 中 的 情景 一 样 ) ， 这 一 天 会 到 来 吗 ? 当然 ， 没 有 人 确 
切 知道 ， 但 我 们 知道 ， 技 术 正 在 深刻 地 改变 我 们 的 社会 ， 我 将 这 些 变 
化 分 为 4 大 类 : 1) 人 ; 2) 移动 设备 ;3) 信息 管理 ，4) 大 数据 。 每 类 
都 存在 挑战 和 机 遇 。 


人 们 之 间 的 联系 越 来 越 紧 冤 。 在 《数字 智慧 : 连接 世界 的 思想 指 
引 》》 一 书 中 ， 技 术 专 家 谢 利 ' 由 玛 重点 讨论 了 技术 如 何 飞速 改变 世界 。 
他 引用 获奖 发 明 家 和 未 来 学 家 雷 : 库 效 事 尔 的 “加 速 循环 规则 ”， 摘 述 技 
术 的 指数 级 增长 。 库 兹 韦 尔 在 《 奇 点 将 至 》 一 书 中 摘 述 了 这 一 法 则 。 
帕 玛 引用 库 效 韦 尔 的 预言 : “在 21 世 纪 ， 我 们 不 会 经 历 100 年 的 进程 ， 
它 将 更 像 20000 年 的 进程 (按照 今天 的 速度 ) ， 因 为 技术 变革 的 速度 是 
呈 指 数 级 增长 的 。” 


我 们 已 经 看 到 ， 通 过 技术 手段 人 们 可 以 相互 连接 ， 这 些 技术 包括 
社区 网 络 、 智 能 手机 和 个 人 视频 会 议 。 我 们 有 理由 相信 ， 技 术 的 加 速 
发 展会 加 速 、 扩 大 人 们 相互 间 的 联系 。 例 如 ， 越 来 越 多 的 消费 者 在 决 
定购 买 之 前 会 去 了 解 其 他 人 对 此 的 评价 。 与 此 同时 ， 技 术 的 使 用 也 会 
更 容易 、 更 直接 ， 这 将 消除 沟通 互动 的 障碍 。 因 此 ， 与 今天 相 比 ， 人 
们 将 更 快速 、 更 频 演 地 连接 到 更 大 的 网 络 。 


人 ,尤其 是 领导 者 ， 需 要 迅速 地 应 对 变革 。 过 去 的 商界 领袖 因 其 
在 特定 领域 内 的 专业 知识 和 反 能 获得 认可 和 嘉奖 。 甚 至 仅 在 5 年 前 ， 如 
林 你 想 获得 成 功 ， 你 只 需要 在 一 定 程度 上 成 为 某 一 领域 专家 。 但 现在 
对 领导 能 力 的 评估 已 经 完全 不 同 了 。 郑 要 在 未 来 的 商业 环境 中 取得 成 
功 ， 领 导 者 需要 成 为 合作 者 ， 要 在 与 他 人 合作 中 ， 不 断 扩充 技能 、 不 
断 创新 、 不 断 找到 解决 方案 。 


此 外 ， 对 未 来 领导 者 的 评估 还 包括 他 们 追求 改变 的 能 力 。 任 何 想 
进入 公司 高 层 的 人 都 必须 接受 改变 并 引发 变 单 ， 改 善 客 户 体 和 ， 实 现 
业务 增长 。 关 于 行动 中 的 变 音 案例， 我 目前 最 欣赏 的 是 玛丽 莎 . 梅 耶 尔 
在 雅虎 公司 领导 的 工作 。 在 我 写 这 本 书 时 ， 梅 耶 尔 正在 领导 雅虎 公司 
转型 ， 而 且 根据 金融 人 研究 平台 SeekingAlpha 的 说 法 ， 她 和 她 的 团队 推 
动 了 股票 价格 同比 增长 72%。 除 此 之 外 ， 梅 耶 尔 采取 了 重大 举措 重 塑 
雅虎 品牌 ， 主 导 淘 博 乐 的 收购 ， 扩 展 公司 的 人 才 库 ， 并 实行 了 一 些 艰 
难 的 举措 ， 比 如 废止 一 直 代 表 了 包容 的 雅虎 文化 中 的 “在 家 办 公 ”。 梅 


耶 尔 第 一 次 当 首 席 执 行家 ， 正 主导 着 一 系列 变 早 ， 旨 在 重 振 雅 虎 公 司 
的 市 场 吸引 力 。 


让 请 费 着 信任 你 


对 于 章 销 人 员 来 说 ， 人 类 动态 互动 的 过 程 中 存在 巨大 商机 ， 但 在 
抓 住 任何 机 会 之 前 ， 彰 销 人 员 必 须 先 与 消费 者 建立 信任 。 他 们 需要 学 
会 通过 提供 增值 内 容 和 体 腹 ， 来 建立 智能 互动 过 程 ， 而 不 能 用 垃圾 邮 
件 和 姑 力 宫 销 。 比 如 某 银行 告诉 你 他 们 所 了 解 的 关于 你 的 信息 、 你 的 
信用 评分 、 信 用 度 等 ， 反 过 来 ， 让 你 能 够 更 快 、 更 自主 地 做 出 购买 决 
定 。 这 样 的 交流 可 以 在 减少 交易 的 不 便 和 工作 量 的 同时 ， 方 便 消 费 者 


沟通 交流 ， 或 是 皇 受 产品 、 服 务 和 品牌 。 


单 问 沟通 请 矢 


智能 手机 将 变 得 更 智能 ..… 更 智能 ..……… 更 智能 。 想 想 我 们 中 有 多 
少 人 已 经 被 “ 挫 ? 在 智能 手机 上 了 ? 也 许 你 觉得 很 难 想象 ， 但 在 未 来 ， 
我 们 的 确 将 更 加 依赖 移动 设备 。 我 们 将 利用 这 些 个 人 便携 式 数字 生态 
系统 ， 不 仅 与 人 类 交流 ， 而 且 与 其 他 机 大 和 设备 进行 通信 、 交 易 ， 并 
记录 。 现 在 手机 已 在 零售 业 中 变 成 销售 终端 系统 ， 加 速 交 易 ， 方 便 消 
费 者 即时 购买 。 想 象 一 下 ， 在 未 来 ， 你 的 手机 在 超市 连接 传 感 大 ， 读 
取 购 物 清 单 ， 并 给 你 提供 一 个 路 线 匈 ， 加 速 购物 之 旅 。 新 兴 反 术 将 如 
何 简 化 购物 路 径 ? 有 晕 无 疑问 ， 移 动 设 备 将 成 为 通信 渠道 ， 介 销 人 员 则 
使 用 地 理 定 位 技术 来 改善 客户 体 鹅 。 他 们 努力 在 合适 的 时 间 给 合适 的 
人 传递 合适 的 信和 轧 ， 而 除了 购物 这 个 时 间 点 ， 哪 有 什么 更 好 的 时 间 
呢 ? 移动 设备 可 以 让 你 与 客户 在 购买 前 和 购买 时 都 紧密 沟通 。 


沃尔玛 看 到 了 移动 设备 的 巨大 湾 力 。 据 《移动 商务 日 报 》 报 道 ， 
沃尔玛 采 获 “2012 年 最 佳 移动 零售 商 ” 的 美誉 。 其 各 种 创新 举措 有 : 


“ 即 扫 即 走 ” 应 用 程序 。 这 款 应 用 程序 让 客户 可 以 使 用 智能 手机 
扫描 商品 ， 边 购物 边 装 袋 ， 且 在 结账 时 无 颖 文 付 ， 克 省 了 顾客 的 时 
间 。 截 至 2013 年 3 月 ， 沃 尔 玛 已 经 在 全 美 超 过 200 家 门店 推广 这 项 服 


务 。 


“店内 模式 ”应 用 程序 。 这 款 应 用 程序 利用 地 理 信 息 定 位 和 地 理 
围栏 技术 来 捕捉 消费 者 入 店 后 的 位 置 。 


价格 查询 。 顾 客 可 以 使 用 移动 设备 来 得 询 产 品 价格 。 


购物 清单 和 折扣 。 顾 客 可 使 用 移动 设备 来 制定 和 管理 购物 请 
单 、 存 储 和 使 用 数字 优惠 券 ， 以 及 扫描 二 维 码 。 


由 于 越 来 越 多 的 智能 设备 可 以 捕 提 并 搜集 地 理 位 置信 息 ， 位 置信 
轧 将 无 处 不 在 。 但 在 消费 者 局 用 位 置 跟 踩 服务 前 ， 他 们 硕 望 零售 商 和 
品牌 厂商 能 够 保证 与 他 们 行踪 有 关 的 数据 的 安全 。 因 此 ， 宫 销 人 员 要 
先 顾 得 获取 请 费 者 的 信任 这 场 战 役 ， 才 能 让 客户 关系 萌 销 人 员 和 品牌 
上 商 实现 产品 和 客户 体验 的 精确 悍 销 。 


单 问 沟通 将 逐渐 消失 ， 电 子 邮件 是 一 个 很 好 的 例子 。 尽 管 曾 经 生 
非常 强大 的 沟通 渠道 ， 电 子 邮 件 最 终 失 去 了 消费 者 的 信任 ， 因 为 太 多 
公司 和 品牌 六 商 单 癌 发 送 了 大 量 无 头 信息。 从 电子 邮件 的 命运 中 ， 章 
销 人 员 可 以 学 到 什么 呢 ? 你 如 何 把 这 些 教训 运用 于 未 来 的 数字 渠道 避 
销 中 ? 介 销 人 员 可 能 不 需要 精确 到 使 用 视网膜 扫 摘 仪 来 寻找 客户 ， 但 
需要 安 观 把 握 目 标 客户 群 ， 需 要 提供 足够 的 内 容 及 产品 提议 满足 客户 
的 需求 。 


精明 的 销 人 员 将 不 再 使 用 传统 的 音 销 成 术 ， 取 而 代 之 的 是 ， 他 
们 将 学 会 与 买 家 建立 协同 关系 。 他 们 不 会 使 用 大 数据 洞察 力 做 令 人 厌 


烦 的 事情 ， 比 如 跟 踩 消 费 考 线 上 行踪 ， 但 会 用 大 数据 洞察 力 丰 富 用 户 
体 鞍 、 增 加 价值 。 为 了 能 够 兑现 这 一 承 诡 ， 实 现 改善 客户 生活 的 目 
标 ， 今 天 的 销 人 员 需 要 开始 重新 定义 守 销 方法 。 正 如 我 在 本 书 中 反 
复 强 调 的 ， 他 们 需要 理 顺 数据 毛 球 ， 能 够 以 一 种 有 意义 的 方式 来 应 用 
言 轧 ， 为 消费 者 和 公司 都 增加 价值 。 


如 何 改进 互动 


相关 技术 已 经 可 以 帮助 彰 销 人 员 跟 蹊 客 户 的 行为 。 未 来 的 移动 设 
备 将 进一步 改变 各 销 人 员 与 请 费 痢 、 江 在 客户 、 严 家 之 间 的 互动 方 
式 ， 且 很 有 可 能 将 成 为 提高 客户 体验 的 主要 渠道 。 移 动 技术 和 大 数据 
分 析 的 结合 可 以 创造 无 限 可 能 ， 并 真正 帮助 市 场 彰 销 人 员 提供 真正 个 
性 化 的 沟通 。 尽 管 一 对 一 关系 各 销 是 20 多 年 来 意 销 学 的 “圣杯 ”， 香 销 
人 员 只 是 利用 客户 细 分 和 微细 分 来 加 强 和 传递 相关 昔 销 信息 。 但 是 ， 
真正 的 一 对 一 袁 销 是 一 个 品牌 和 一 个 消费 者 之 间 的 关系 。 我 注意 到 数 
字 蛇 销 人 员 开 始 把 数字 各 销 特质 ， 也 殉 是 理解 个 体 的 能 力 ， 作 为 下 一 
步 走 同 市 场 的 能 力 。 重 要 的 是 要 识别 行为 、 仿 好 以 及 补充 数据 之 间 的 
相关 性 ， 从 而 采取 进一步 个 性 化 行动 。 


贵 公 司 接 下 来 的 计划 是 什么 ? 三 思 而 后 行 。 可 以 移 问 几 个 问题 : 
此 时 此 刻 ， 什 么 能 为 目标 客户 创造 价值 ? 为 了 改善 消费 者 的 生活 和 购 
买 体 共 ， 贯 公司 应 如 何 进一步 提升 客户 体验 、 加 强 内 容 的 相关 性 或 者 
改进 与 客户 的 互动 方式 ? 


个 人 信息 由 谁 控制 


消费 者 将 目 主 控制 个 人 信息 的 访问 。 虽 然 科 幻 小 说 利 第 描写 政府 
或 介 销 人 员 控 制 公 众 体 和 和 选择 的 情景 ， 但 我 想 这 种 情况 在 未 来 并 不 
会 发 生 。 相 反 ， 我 相信 个 人 会 更 好 地 管理 目 己 的 数据 ， 决 定 要 与 外 界 
分 吝 多 少数 据 。 事 实 上 ， 消 费 者 在 使 用 社交 网 络 及 其 他 渠道 进行 信 生 
传播 时 ， 在 隐私 保护 方面 已 经 有 了 更 多 的 控制 权 。 


试想 一 下 。 几 年 前 ， 我 为 公司 制定 业绩 增长 战略 时 ， 我 的 一 位 导 
师 告 诉 我 : “ 跟 痢 钱 走 。 ”所 以 ， 我 们 吏 这 样 做 了 。 政 府 没 有 钱 ; 公司 
有 钱 ， 但 利润 空间 年 复 一 年 被 压缩 。 如 采 我 们 真 的 要 跟 钱 走 ， 这 驳 意 
味 着 直接 选择 了 消费 者 。 因 为 消费 者 正 是 购买 力 所 在 ， 他 们 将 产生 最 
有 价值 的 信息 。 


我 可 以 想象 有 一 天 ， 我 们 每 个 人 管理 目 己 所 有 的 私人 数据 ， 不 仅 
仅 是 最 基本 的 数据 ， 比 如 年 龄 和 地 址 ， 我 们 还 会 更 直接 管理 自己 的 信 
用 评级 、 个 人 健康 数据 ， 以 及 购物 消费 行为 信息 。 我 们 每 个 人 都 有 一 
个 个 人 信息 管理 系统 ， 可 以 通过 我 们 所 购 严 物 品 上 的 传 感 奏 标签， 以 
及 通过 有 选择 地 上 传 部 分 信息 换取 我 们 认为 有 价值 的 东西 ， 从 而 与 品 
牌 广 商 及 公司 连接 。 在 其 发 展 的 早期 阶段 ， 个 人 信息 管理 会 由 请 费 者 
说 了 算 。 


公司 将 拥有 客户 数据 。 市 场 争 夺 战 最 终 将 使 公司 管理 者 筋 疫 力 
尽 ， 赌 注 太 高 以 至 于 不 能 忽略 越 来 越 大 的 数据 毛 球 。 随 独 公 司 逐 步 的 
开 数 字 信 息 的 面纱 ， 它 们 将 建立 内 部 流程 、 治 理 框架 和 系统 来 管理 、 
测量 、 保 护 来 目 各 个 渠道 、 各 个 部 门 、 各 种 交流 以 及 各 方 的 数据 。 任 
何 一 个 部 门 不 可 能 声称 它 拥 有 客户 数据 。 很 显然 ， 这 至 贯 的 信息 命脉 
的 拥有 者 一 定 是 公司 整体 。 


为 未 来 收 共 铺 路 


当 悍 销 人 员 充 分 理解 丰 客 的 购买 活动 和 所 有 接触 点 时 ， 他 们 能 构 
建 有 意义 的 互动 方式 来 交流 信息 、 交 流产 品 、 发 送 消 息 、 提 供 增 值 服 
务 。 所 以 ， 为 什么 不 现在 束 开 始 开发 这 些 深 度 洞 守 力 呢 ? 如 有 果 你 从 现 
在 开始 给 消费 者 灌输 文化 ， 并 培养 信任 关系 ， 你 会 为 未 来 的 收益 铺 平 
道路 。 


以 销售 或 客户 为 中 心 


市 场 稼 销 部 门 中 的 数据 科学 家 不 是 独 角 鼻 。 独 角 团 是 难 以 捉摸 
的 、 神 奇 的 动物 ， 每 个 人 都 想 找到 ， 但 从 来 没有 人 见 过 。 数 据 科 学 家 
不 是 这 样 的 神秘 生物 ， 但 在 2013~2016 年 ， 对 于 营销 人 员 来 说 ， 数 据 科 
学 家 似乎 加 是 难以 捉摸 和 神奇 的 。 香 销 人 员 需 要 他 们 的 数字 分 析 技 能 
和 业务 技能 ， 几 乎 所 有 高 管 都 希望 增强 团队 的 分 析 能 力 。 尽 管 市 场 龟 
销 部 门将 会 有 越 来 越 多 的 数据 科学 家 ， 但 在 短期 内 ， 还 是 可 能 存在 短 
缺 。 这 些 人 才能 够 乎 衡 和 理解 业务 和 高 级 分 析 方 法 ， 这 使 得 他 们 能 胜 
任 首席 营销 官 助手 一 职 。 他 们 会 帮助 首席 营销 官 发 现 收入 新 趋势 和 新 
路 径 。 随 着 行业 的 不 断 成 束 ， 除 了 品牌 知识 外 ， 未 来 的 悍 销 人 员 和 高 
管 还 要 具备 分 析 能 力 和 批判 性 思维 。 


首席 悍 销 官 这 个 角色 的 职能 将 必定 继续 扩展 和 演进 。 宫 销 作为 一 
个 关键 业务 功能 将 继续 转型 成 为 数据 张 动 型 客户 经 营 部 门 。 或 者 ， 市 
场 章 销 部 门 可 能 会 分 散 和 纳入 其 他 核心 功能 ， 诸 如 销售 、 服 务 和 运 
谊 。 我 们 将 看 到 展销 部 门 高 管 妥 么 以 销售 为 中 心 ， 要 么 以 客户 为 中 
心 。 以 品牌 为 中 心 的 衣 席 营销 官 将 成 为 最 和 析 有 的 。 


大 数据 豆 宵 的 机 过 


我 们 应 该 马上 停止 在 会 议 室 里 争吵。 我 们 的 机 会 ， 从 现在 开始 。 
我 们 不 要 再 犯 互联 网 泡沫 时 期 同样 的 错误 ， 那 时 候 我 们 没有 控 气 、 理 
解 或 预测 ， 我 们 没有 抓 住 新 的 电子 商务 模式 市 给 所 有 行业 和 商业 的 机 
遇 。 因 此 ， 我 们 现在 站 在 整个 行业 面临 朋 涡 的 边缘 。 基 于 大 数据 分 析 
结 打 的 数据 碟 动 型 家 销 正 是 值得 关注 、 投 资 、 实 验 的 领域 ， 它 可 能 正 
征 你 正在 寻求 的 转折 点 。 


具有 讽刺 意味 的 是 ， 我 们 有 机 会 进行 如 此 高 效 的 大 数据 悍 销 ， 但 
结果 可 能 让 我 们 目 己 今 后 失业 。 也 许 在 未 来 ， 萌 销 人 员 、 数 据 科 学 家 
和 互动 合 略 制 定 着 都 不 存在 了 ， 机 咯 将 在 不 知 不 觉 中 完成 我 们 的 各 销 
工作 。 机 套 目 然 运行 ， 正 如 我 们 运用 智力 一 般 。 这 些 机 器 会 吸引 我 们 
参与 ， 因 为 它们 知道 我 们 想 要 什么 。 这 个 由 物品 、 传 感 右 和 机 天 互联 
的 网 络 将 在 我 们 的 许可 下 使 用 数据 ， 真 正 去 了 解 我 们 ;我 们 的 家 、 汽 
车 、 工 作 场 所 能 够 预测 我 们 的 行为 并 提供 便利 。 


今天 ， 数 据 有 点 难以 要 狼 ， 但 随 着 时 间 的 推移 ， 我 们 会 驯服 它 。 
数据 将 会 成 为 盟友 ， 我 们 用 它 来 制作 漂亮 、 有 用 的 东西 。 我 们 会 将 数 
据 引 领 到 合适 之 处 ， 在 那里 ， 窜 销 不 再 是 驭 扰 ， 而 是 我 们 目 身 的 一 部 
分 ， 是 人 类 实时 决策 的 一 部 分 。 这 有 年 我 们 的 机 遇 : 大 数据 彰 销 的 机 


浦 


致 斋 


我 想 感谢 你 ， 这 本 书 的 读者 。 谢 谢 你 帮助 消除 大 数据 和 数据 驱动 
型 彰 销 的 炒作 和 神秘 。 我 也 真诚 地 感谢 你 的 购买 ， 因 为 这 本 书 所 有 的 
销售 利润 将 全 部 捐 给 类 国 红 十 字 会 。 类 国 红 十 字 会 是 一 个 对 其 捐助 者 
和 所 拯救 的 生命 充满 激情 的 组 织 。 我 们 一 起 为 完成 美国 红 十 字 会 的 使 
命 ， 页 献 了 力量 ， 我 感到 非常 目 守 。 


我 想 对 所 有 我 见 过 的 、 多 年 来 与 我 分 享 经 历 的 营销 人 员 说 声 谢 
谢 。 我 们 处 于 数据 启蒙 时 代 开启 之 时 ， 是 你 们 激发 了 我 写 这 本 书 。 让 
我 们 保持 沟通 ， 共 同 努 力 ， 共 同 激励 团队 ， 吸 引 更 多 客户 ， 其 他 的 也 
就 不 言 而 响 了 。 


我 非常 感激 两 位 才华 横 淤 的 女性 ， 她 们 和 我 一 起 完成 了 这 个 项 
目 ， 我 想 把 专业 殊 菏 归功 于 她 们 。 凯 蔚 : 西 拉 努 西 恩 ， 你 是 了 不 起 的 合 
作 伙伴 。 如 果 没 有 你 的 积极 态度 、 不 知 疫 倦 的 页 献 ， 以 及 将 我 的 故事 
改编 成 引 人 注 目的 章节 的 才能 ， 这 本 书 只 俘 留 在 大 纲 和 梦想 阶段 。 把 
我 的 掌声 和 欢呼 声 送 给 凯 莉 ' 球 斯 ， 你 在 极 短 的 时 间 内 俩 究 和 撰写 案 
例 ， 不 断 贡 献 全 新 视角 。 谢 谢 两 位 专家 ， 你 们 的 名 字 应 与 我 的 名 字 同 
在 。 欢 呼声 还 应 该 送 给 佩 柯 奥尼尔， 她 协助 撰写 了 本 书 提纲 。 谢 谢 殉 
里 斯 蒂 : 乌 赫 尔 -弗格森 第 一 时 间 给 出 了 评论 和 反馈 。 也 谢谢 玛丽 : 格 罗 
斯 ， 征 我 们 最 好 的 思想 领 特 。 我 们 是 多 么 强大 的 女性 团队 ! 我 们 拥有 
多 么 强大 的 头脑 ! 


村 别 感谢 Teradata。 当 我 要 求 写 这 本 书 时 ，Teradata 悄 用 解决 方案 
总 裁 ， 我 的 老板 达 里 尔 : 索 克 唐 纳 眼睛 都 没 皮 束 同意 了 ， 那 时 他 是 首 遍 
营销 官 。 另 外 ， 特 别 感 谢 比 尔 : 弗 兰 克 斯 、 艾 德 . 杜 皮 、 杰 拉 尔 德 : 哈 迪 


斯 符 、 戴 维 -斯 维尔 、 丈 伦 挨 姆 斯 、 戴 纳 : 张 们 伦 、 韦 斯 :摩尔 、 雪 条 : 摩 
根 、 凯 琴 琳 . 族 尔 斯 、 约 阳 ' 索 耶 、 适 娜 ` 添 特 金 斯 和 乔 林 : 法 林 顿 ， 这 本 
书 能 圆满 完成 离 不 开 你 们 所 有 人 。 


许多 个 夜晚 和 周末 ， 我 怀疑 目 己 是 不 是 鲍 了， 要 在 这 么 短 的 时 间 
内 完成 这 个 项 目 ， 但 每 每 那个 时 候 ， 我 知道 我 号 后 有 Teradata 团 队 的 文 


持 。 


我 还 得 感谢 Wiley 国 际 出 版 公司 的 编辑 阿 德里 安娜 : 约 其 进 和 殉 里 
斯 带 娜 .摩尔 。 阿 德里 安娜 ， 你 如 同 灯 其 一 般 ， 指 引 着 整个 流程 ， 对 我 
来 说 ， 这 征 生 平 第 一 次 写 书 。 除 了 出 版 ， 你 和 克里斯蒂 娜 还 帮 有 我 深入 
编辑 和 提供 指导 ， 使 我 的 文字 能 够 真正 产生 共 唉 。 谢 谢 你 们 ，Wiley 的 
每 位 员工 ， 我 们 的 伙伴 关系 如 此 深厚 ， 硕 宁 素 毗 。 


谢谢 我 生命 中 的 坚强 女性 ， 没 有 你 们 ， 我 吏 不 会 在 这 里 。 谢 谢 我 
的 母亲 贝 带 : 伯 里 斯 ， 谢 谢 我 的 妹妹 丽 贝 卡 . 戴 维 斯 和 我 的 前 任 执行 教练 
德比 物 勒 ， 谢 谢 你 们 的 爱 、 智 慧 和 文 持 。 同 样 真 诚 地 感谢 我 的 哥哥 ， 
鲍 邯 ' 伯 里 斯 和 收养 的 弟弟 李 . 每 德 受 ， 你 们 教会 我 如 何在 男人 世界 里 做 
我 目 己 。 


最 后 ， 我 想 说 ， 目 己 是 世界 上 最 笠 运 的 女人 ， 可 以 与 迈克 尔 ' 布 鲁 
姆 共度 生活 ， 共 享 激情 ， 他 十 我 的 丈夫 、 我 的 合作 伙伴 以 及 我 灵感 的 
源 录 。 迈 克 尔 也 是 一 名 作家 ， 是 我 专业 的 秘密 武 亚 ， 征 我 构思 的 源 
录 。 他 如 同一 杯 不 寻 旬 的 咖啡 ， 在 我 需要 动力 继续 前 行 的 时 候 给 我 力 
量 。 谢 谢 你 ， 我 的 爱人 ， 谢 谢 你 的 忠诚 ， 你 激 欧 般 的 洞察 力 ， 还 有 你 
的 理解 。 你 甚至 注意 到 我 的 埃 里 克 : 克 莱 普 顿 T 恤 衫 《我 经 常 在 写作 的 
时 候 穿 着 它 ) 穿 得 过 久 了 “。 迈 克 尔 ， 你 是 一 个 真正 的 、 平 等 的 合作 伙 
伴 。 没 有 你 ， 我 现在 所 做 的 一 切 都 不 可 能 实现 。 
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我 大 儿子 读 小 学 二 年 级 时 ， 开 始 把 诗歌 市 回 家 表 谓 ， 一 周 表 一 
首 。 于 是 ， 每 天 晚上 ， 我 融和 他 一 起 背 一 句 。 我 们 一 过 又 一 贺 地 重复 
着 那些 词语 ， 直 到 它们 准确 无 误 地 印 入 他 那 颗 聪明 小 脑 瓜 的 大 脑 皮 层 
里 。 


最 初 ， 我 觉得 这 样 做 没什么 问题 ， 我 也 没什么 扰 言 。 但 日 子 一 天 
天 过 去 ， 我 发 现 目 己 开 始 重新 审视 这 种 脑力 健美 柠 的 目的 。 在 过 去 的 
十 年 里 ， 我 本 人 也 是 一 位 教育 工作 者 。 我 是 哈佛 商学 院 的 一 位 市 场 荡 
销 学 教授 。 每 学 期 ， 同 事 们 和 我 都 会 要 求学 生 掌握 一 门 特殊 的 语言 。 
我 们 教 给 学 生 商业 “语法 "一 一 其 实 丈 是 一 些 商 业 模式 和 很 不 错 的 商业 
实践 ， 人 然后 让 他 们 在 学 习 各 种 案例 的 过 程 中 ， 一 过 又 一 明 地 练习 这 
种 “语法 ”。 


但 通过 这 种 教学 经 历 ， 我 发 现 ， 坚 持 重 复 演 练 虽 然 基 本 上 都 能 拓 
高 学 生 的 能 力 ， 但 同时 也 不 可 避免 地 让 学 生 陷入 一 种 机 械 的 目 动 化 学 
习 模 式 中 。 许 多 教育 工作 者 都 反对 机 械 学 习 ， 原 因 之 一 加 是 ， 他 们 知 
道 这 种 学 习 方 法 容易 导致 学 生 不 动脑 筋 ， 最 后 反而 会 弄巧成拙 。 一 旦 
我 们 过 度 学 习 某 种 东西 ， 束 再 也 不 能 真正 地 理解 它 。 我 看 到 ， 如 今 的 
商界 也 存在 这 样 的 问题 。 各 行 各 业 的 专业 商务 人 士 已 经 熟练 地 掌握 了 
一 套 特 定 的 做 事 方 式 ， 甚 至 熟练 到 已 经 乐 记 了 商业 核心 问题 的 地 步 
一 一 为 你 我 这 样 的 大 众生 产 有 意义 和 有 吸引 力 的 产品 。 我 并 不 是 说 这 
些 人 缺乏 必要 的 商业 技能 ， 而 征 说 他 们 已 经 变 得 过 于 专业 化 ， 殉 像 一 
个 运转 民 好 的 生产 系统 ， 批 量 生产 一 模 一 样 的 产品 ， 一 件 接 一 件 ， 效 
率 之 高 着 实 令 人 惊 骇 。 


我 是 一 位 人 研究 商业 的 学 者 ， 但 我 同时 也 十 一 位 普通 公民 、 一 个 妻 
子 和 一 个 母 杀 。 我 想 ， 我 体验 这 个 世界 的 方式 应 该 与 你 的 方式 一 样 。 
也 束 是 说 ， 当 我 离开 家 去 买 一 瓶 洗 发 水 、 一 箱 饮 料 或 一 双 运 动 鞋 之 类 
的 普通 商品 时 ， 我 要 做 的 事情 很 可 能 与 你 要 做 的 一 模 一 样 : 面 对 一 大 
扒 腿 花 综 乱 的 商品 ， 从 中 作出 选择 。 在 过 去 ， 当 上 一 代 人 站 在 商店 的 
过 道上 时 ， 他 们 面 对 的 选择 相对 来 说 是 很 有 限 的 ， 可 能 也 惑 是 4~5 种 商 
品 。 但 现在 ， 这 些 商 品 已 然 神 奇 地 演化 成 了 数 十 万 种 产品 ， 我 们 很 难 
从 中 作出 选择 。 同 时 这 些 产 品 的 宣传 方式 也 越 来 越 多 样 化 。 很 明显 ， 
要 想 熟练 掌握 产品 彰 销 这 门 语言 ， 束 必须 精通 “从 张 法 "这 种 修辞 手 
段 。 正 因为 如 此 ， 商 家 才 一 次 又 一 次 地 回 我 保证 他 们 的 每 一 件 产 品 都 
征 经 过 改 民 的 最 新 鞭 ;， 所 有 产品 都 是 “更 大 、 更 好 、 最 优 ?的 那 一 个 。 


问题 是 ， 在 过 去 的 几 年 里 ， 我 们 经 历 了 一 段 非常 艰难 的 时 期 。 励 
其 是 最 近 的 经 济 衰退 ， 对 我 们 更 是 一 个 沉重 的 打击 。 每 个 人 都 别 无 选 
择 ， 只 能 目 己 度 过 这 次 衰退 。 不 过 ， 我 不 得 不 承认 ， 这 次 金融 风 骏 同 
时 也 在 整体 上 重 塑 了 民众 。 我 记得 ， 第 一 轮 经 济 袁 退 一 一 房地产 市 场 
朋 盘 ， 信 贷 市 场 冻 结 一 一 来 委 后 不 入 ， 我 甚至 为 目 己 没有 住 进 镇 上 的 
那些 奢华 稼 所 而 心 生 感激 ， 而 以 前 我 很 天 聚 住 在 那些 房子 里 的 人 。 我 
还 记得 ， 在 报纸 上 看 到 过 很 多 关于 人 们 一 一 甚至 包括 那些 货 产 稳定 的 
人 群 一 -开始 反思 目 己 的 基本 请 费 模 式 的 文章 。 束 好 像 人 们 对 “和 欲 
望 " 和 “获得 ”的 理解 在 一 夜 之 间 发 生 了 变化 。 过 度 消 费 过 时 了 ， 取 而 代 
之 的 是 在 家 具 用 品 、 衣 物 和 生活 用 口上 更 为 理性 的 消费 模式 。 当 时 我 
在 想 : “丰富 ?的 时 代 已 经 终结 ， 但 这 并 不 是 因为 产品 不 再 “丰富 ”， 而 
征 因 为 “ 丰 刘 ”已 经 不 再 是 我 们 最 将 望 的 东西 。 


我 一 直 认 为 ， 商 业 的 一 部 分 其 实 束 是 忆 术 。 如 采 让 我 具体 摘 述 这 
种 艺术 的 独特 之 处 ， 我 会 说 它 征 一 种 调节 忆 术 。 在 我 心里 ， 市 场 营 销 
人 员 必 须要 迈 出 这 一 步 : 市 场 介 销 人 员 必 须 能 够 确定 我 们 的 需求 维度 
当然 要 留心 我 们 想 要 什么 ， 同 时 也 要 注意 到 我 们 不 想 要 什么 。 没 
错 ， 我 们 的 需求 确实 是 无 止境 的 ， 但 这 种 需求 肯定 会 表现 出 一 定 的 “ 轮 


廊 ”， 而 现在 的 商界 缺乏 的 正 是 对 我 们 的 这 种 需求 “轮廓 ”的 敏感 度 。 如 
今 的 消费 文化 早已 经 过 了 这 个 阶段 : 传统 市 场 营 销 人 员 提供 的 丰富 产 
品 一 一 全 是 一 些 相 似 的 、 让 人 感到 难以 选择 的 花哨 产品 一 一 总 会 让 我 
们 感到 心动 。 然 而 ， 迄 今 为 止 .…… 你 只 需 随便 走 进 一 家 商店 ， 殉 能 意 
识 到 商家 并 不 了 解 这 个 事实 。 


十 年 前 ， 产 品 伦 销 界 丈 像 当 时 的 播 滩 乐 坛 一 样 ， 都 售 尚 浮 僵 。 当 
时 的 播 滚 乐坛 盛行 的 束 是 僵 张 表达 ， 而 缺乏 原创 则 算 不 上 什么 大 事 。 
播 次 乐 手 只 要 记得 一 些 旋律 可 预测 的 和 驼 ， 再 配 上 一 个 吸引 人 眼球 的 
合唱 团 ， 在 舞 合 上 充满 目 信 、 热 情 洋 洪 、 活 力 四 射 地 演出 ， 融 可 以 吸 
引 观 众 。 这 其 中 的 诀窍 吏 是 要 大 声 唱 ， 要 多 唱 ， 要 勇敢 地 唱 ， 倘 和 尔 的 
欺 独 不 会 伤害 任何 人 人。 如今 的 市 场 宫 销 殉 像 20 世 纪 80 年 代 的 重金 属 播 
滚 乐 队 一 样 ， 衬 洞 无 物 。 很 多 能 吸引 听众 的 商界 大 师 都 明日 ， 在 这 个 
消 费 趋 加 理性 的 时 代 里 ， 虚 张 声势 未 必 能 市 来 好 的 效果 ， 复 制 也 绝 不 
会 产生 出 最 佳 产 品 。 


我 之 所 以 会 摊 写 本 书 ， 是 因为 我 相信 ， 如 今 大 多 数 人 所 奶 寻 的 是 
一 种 更 能 与 之 产生 共鸣 的 声音 ， 一 种 更 有 意义 的 声音 ， 一 种 能 从 心 撒 
里 感受 到 的 不 同 的 震 赢 。 这 正 是 本 书 要 探讨 的 : 这 是 一 本 探寻 追求 老 
异化 对 一 个 企业 有 什么 意义 的 书 。 


因此 我 在 这 个 处 处 雷同 的 世界 开始 探索 不 同 。 我 要 找 出 那些 局 外 
人 ， 那 些 异类 ， 还 有 那些 提倡 打破 旧 习 的 人 即 拒 绝 遵循 那些 已 经 
被 人 们 熟练 掌握 的 商业 规则 ， 去 探寻 更 冒险 的 方法 的 玩家 。 他 们 喜欢 
即兴 创作 ， 喜 欢 实验 ， 能 创立 新 品牌 ， 生 产 新 产品 ， 即 使 是 那些 对 过 
多 产品 感到 腻 烦 、 精 疲 力 竭 的 人 ， 也 能 对 这 些 品牌 或 产品 产生 非常 强 
烈 的 、 真 实 的 共 哆 。 

在 这 个 过 程 中 ， 我 得 出 了 这 样 一 个 结论 ， 专 业 商 务 人 士 _ 尤其 
是 市 场 营销 人 员 - 应 该 放弃 那些 自 认为 是 "最 佳 实践 "的 做 法 了 。 这 
可 是 一 个 不 小 的 挑战 ， 就 像 我 告诉 学 生 们 的 那样 ， 学 习 知识 很 容易 ， 


忘记 知识 却 很 难 。 但 我 觉得 ， 这 是 建立 消费 者 参与 的 全 新 商业 文化 所 
必须 要 做 的 ， 这 种 文化 至 少 能 使 我 们 愿意 认真 聆听 。 


顺便 提 一 下 ， 我 的 小 儿子 去 年 也 升 入 了 二 年 级 。 不 出 所 料 ， 像 他 
哥哥 一 样 ， 没 过 多 和 久 他 也 将 诗歌 珊 回 家 背诵 ， 也 是 每 周 背 请 一 首 。 于 
征 ， 每 天 晚上 我 又 开始 尽职 尽责 地 陪 他 一 过 又 一 遇 地 育 诵 诗句 ， 这 场 
景 真 征 似 曾 相 识 啊 。 


但 这 次 我 并 没有 全 心 投入 ， 因 为 经 过 这 么 多 年 ， 我 开始 觉得 ， 一 
首 能 够 表 得 湾 瓜 烂熟 的 诗歌 ， 束 是 一 首 很 容易 背诵 的 诗歌 ， 而 翅 不 费 
力 束 能 背 下 来 的 诗歌 ， 人 们 往往 会 完全 忽略 其 中 的 内 洱 。 


上 


我 的 一 位 从 商 的 朋友 语 口 疯 ， 她 可 以 在 一 个 小 时 内 领会 任何 一 本 
商业 书 的 主唱。 当然 ， 你 是 否 会 对 这 样 的 话 感 到 吃惊 ， 主 要 取决 于 你 
目 己 是 否 读 过 这 种 商业 书 。 大 多 数 商业 书 的 作者 在 写作 的 时 候 ， 都 会 
考虑 到 要 让 读者 容易 消化 吸收 。 这 些 书 籍 的 信息 简化 度 已 经 达到 了 地 
铁路 线 图 的 水 平 。 把 多 余 的 信息 去 除 抒 ， 从 而 守 造 出 一 种 概念 上 的 阪 
立 ， 从 功能 上 说 是 非常 实用 的 。 


但 是 ， 减 少 信 息 量 是 要 付出 代价 的 。 几 年 前 ， 把 大 部 分 时 间 都 花 
费 在 信息 呈现 研究 上 的 耶鲁 大 学 教授 爱德华 . 塔 夫 特 〈Edward Tufte) 
出 版 了 一 本 专题 著作 ， 书 名 是 《PPT 的 认 知 方式 》 (The Cognitive Style 
of PowerPoint) 。 这 本 书 主要 前 述 了 PPT 这 款 风 靡 全 球 的 信息 呈现 软件 
在 信息 认 知 领域 的 霸权 地 位 。 塔 夫 特 指出 ， 追 求 简单 化 所 付出 代价 就 
是 “过 度 简 单 化 >”。 你 甚至 还 要 为 这 个 代价 付 上 一 笔 * 附 加 税 >， 即 过 于 
迁 腐 的 学 究 气 。 想 象 一 下 ， 如 果 你 去 参加 一 场 晚 实 ， 如 果 所 有 客人 都 
用 PPT 分 享 自 己 的 故事 。 诚 然 ， 这 天 晚上 你 会 接收 到 大 量 的 信息 ， 但 
你 也 会 感到 很 枯燥 ， 很 无 聊 。 


我 记得 在 大 学 里 我 读 过 一 本 书 ， 名 字 叫 《 别 六 了 ， 费 曼 移 生 /》 
(Surely ure Joking, Mr Feynman) ， 作 者 是 诺 贝 尔 物理 奖 获 得 者 理 
查 德 . 费 受 〈Richard Feynman) 。 这 本 书 有 意思 的 地 方 在 于 ， 从 表面 上 
看 ， 它 是 一 本 有 关 费 受 先 生 私 人 生活 、 教 学 和 工作 的 逸闻 趣事 集 ， 而 
且 这 些 逸 邮 趣 事 又 很 杂乱 无 章 。 但 当 你 慢 慢 读 下 去 时 ， 你 不 目 觉 地 就 
能 意识 到 这 些 逸 闻 趣 事 的 重要 性 和 意义 所 在 。 读 完 之 后 ， 你 会 觉得 它 
就 是 一 本 对 科学 界 进行 淋漓 尽 致 的 批判 的 书 。 


费 受 似乎 很 清楚 ， 学 者 通常 通过 两 种 方法 增进 人 们 对 事物 的 理 
解 。 第 一 种 是 类 似 PPT 这 样 的 方法 ， 融 是 面 对 比 较 复 杂 的 现象 时 ， 努 
力 按 试 把 核心 部 分 提取 出 来 。 第 二 种 则 相反 ， 面 对 复杂 现象 时 ， 不 去 
绚 除 信息 ， 而 是 依靠 意外 的 信息 源 ， 寻 找 意外 的 细微 差别 ， 对 复杂 现 
象 进行 全 狐 的 前 释 。 费 受 台 是 这 样 做 的 : 把 目 己 的 研究 主题 织 入 日 冰 
生活 这 块 宽大 的 “ 挂 毯 " 中 ， 增 添 了 挂 毯 的 华美 感 ， 改 进 了 挂 毯 的 质地 
和 背景 。 我 希望 能 够 邀请 到 他 ， 和 他 一 起 用 餐 。 


还 有 其 他 一 些 像 玖 受 这 样 的 学 者 ， 他 们 写 的 书 影响 了 我 的 写作 方 
式 。 阿 网 . 葛 文 德 (Atul Gawande) 医生 撰写 过 两 本 关于 美国 医疗 和 卫 
生 保 健 系 统 的 书 ， 分 别 是 《 阿 图 医生 第 1 季 》 〈Complications) 和 《 阿 
图 医生 第 2 季 》 (Better) 。 这 两 本 书 就 是 一 个 复杂 的 混合 物 ， 既 涉及 
专业 层面 ， 也 涉及 私人 生活 ; 一 本 不 市 任何 感情 色彩 ， 另 一 本 又 充满 
激情 。 它 们 完全 改变 了 我 对 医学 的 看 法 。 约 葛 : 斯 蒂 尔 格 〈John 
Stilgoe) 的 著作 《外 面世 界 中 的 魔法 》 (Outside Lies Magic) 则 颠覆 
了 我 对 现代 建筑 的 看 法 。 我 在 读 研 究 生 时 ， 读 了 唐纳德 . 诺 曼 〈Don 
Norman) 押 写 的 一 本 颇 有 创意 的 书 ， 名 字 叫 做 《设计 心理 学 》 (The 
Design of Everyday Things) ， 这 本 书 改变 了 我 对 科技 和 事物 功能 的 看 
二 


虽然 这 些 著作 横 跨 很 多 学 科 ， 但 它们 却 有 很 多 共同 点 : 撰写 这 些 
书 的 学 者 对 目 己 的 学 科 没 有 做 任何 简化 ， 并 为 各 目的 学 科 赋 了 予 了 人 


性 ， 把 这 些 学 科 融 入 日 党 生活。 他 们 与 目 己 著作 的 关系 吏 像 美食 家 卡 
尔 文 ' 竺 里 杯 与 美食 的 关系 一 样 。 也 束 是 说 ， 这 些 学 者 把 目 己 的 学 科 
无 论 是 医学 、 建 筑 学 或 科技 一 一 看 做 一 块 大 布料 中 的 一 部 分 。 他 
们 是 这 样 的 作者 : 以 漫谈 的 方式 叙述 ， 但 漫谈 仅仅 是 直 大 主题 的 一 种 
方式 。 同 时 ， 他 们 成 功 地 避免 了 迁 腐 的 学 完 气 。 换 句 话说 ， 他 们 完全 
可 以 接受 “在 同一 时 间 ， 事 情 可 以 是 正确 的 ， 也 可 以 是 错误 的 ”这 种 论 
调 。 


这 些 书 的 局 发 性 在 于 ， 作 者 在 对 各 目 学 科 中 的 错误 现 象 进行 系统 
评述 之 后 ， 并 没有 区 此 止步 。 我 前 币 想 ， 避 免 批 评 转化 为 冷 明 热 讽 的 
方法 驶 是 ， 让 批评 成 为 一 个 起 总 ， 而 不 是 一 个 断 句 的 标点 符号 。 上 面 
所 到 的 这 些 作者 正和 是 这 样 做 的 : 他 们 努力 从 不 好 的 东西 中 寻找 好 的 一 
面 ， 找 到 之 后 ， 再 对 这 些 好 的 方面 作出 全 新 的 前 释 ， 然 后 赞美 它们 ， 
茅 励 人 们 去 学 习 。 如 采 把 学 问 看 做 一 种 口头 交谈 ， 那 么 在 我 心里 ， 这 
些 书 束 是 非常 引 人 注 目的 健谈 者 。 他 们 敢于 符 试 不 败 悉 的 方言 ， 用 一 
些 出 乎 意料 且 具 有 烛 动 性 的 方法 推动 谈话 同 前 进展 。 


上 


我 之 所 以 会 反 写 本 书 ， 还 因为 我 相信 各 销 已 经 成 为 时 代 之 声 。 写 
不 仅 为 我 们 的 请 费 行 为 ， 也 为 我 们 的 期 队 、 我 们 的 爱 和 恨 设 定 了 一 种 
有 规律 的 脉动 ， 彰 造 出 一 种 节 妆 。 在 这 种 背景 下 ， 有 一 些 见解 是 无 法 
通过 线性 思考 方式 呈现 出 来 的 。 所 以 在 这 本 书 里 ， 矛 盾 、 对 比 和 和 劳 思 
斜 出 的 联系 俯 拾 即 是 。 


另外 ， 每 年 我 都 会 告诉 学 生 ， 市 场 彰 销 是 组 织 内 部 唯一 一 种 以 联 
系 人 和 商业 为 明确 目的 的 活动 。 这 里 所 说 的 人 是 真实 的 人 。 这 些 人 的 
问题 在 于 ， 他 们 看 竺 世界 的 方法 与 商务 人 士 的 方法 完全 不 同 。 他 们 不 
会 用 到 项 目 符号 ， 也 不 会 用 流程 图 和 框架 鲜 构建 对 这 个 世界 的 认识 。 
人 ， 真 实 的 人 ， 看 待 这 个 世界 的 时 候 会 更 随 性 。 他 们 都 很 有 个 性 ， 不 
可 预测 。 他 们 处 于 非常 优美 的 无 序 状态 。 


本 书 也 是 如 此 ， 它 亲切 目 热 ， 像 生命 体 般 目 由 发 展 ， 它 独 具 一 
格 ， 它 甚至 会 稍 显 凑 乱 ， 但 在 我 看 来 ， 这 些 并 非 缺 陷 。 因 为 我 的 初衷 
并 不 征 要 做 层 层 推论 ， 而 是 要 像 人 们 东 拉 西 扯 一 样 ， 用 一 种 不 可 预见 
的 方式 漫谈 。 商 春 和 日 常生 活 一 样 ， 有 时 候 ， 最 发 人 深 省 的 见解 有 时 
反 是 无 心 之 谈 。 


在 此 我 不 得 不 提 到 一 位 学 生 对 我 的 课程 的 评论 ， 这 是 迄今 为 止 学 
生 们 对 我 的 课程 作出 的 最 好 评论 : “您 的 课程 和 哈佛 商学 院 其 他 老师 课 
程 的 不 同 之 处 在 于 ， 您 的 课程 非常 人 性 化 。 虽 然 名 义 上 有 是 商 业 谋 程 ， 
但 其 实 是 关于 我 们 目 己 的 课 。” 


本 书 也 是 如 此 。 从 表面 上 看 ， 它 在 讲述 一 些 商 界 的 道理 ， 但 其 本 
质 上 束 是 一 本 关于 我 们 目 己 的 书 。 


想象 一 下 ， 你 现在 站 在 超市 麦片 区 的 货架 前 ， 要 选择 一 种 你 以 前 


没有 吃 过 ， 但 在 理想 情况 下 会 喜欢 吃 的 麦片 ， 你 会 怎么 选择 ? 


如 采 在 日 常生 活 中 你 经 利 呈 这 类 食品 ， 那 么 这 项 任务 吏 不 会 太 
难 。 十 有 八 九 ， 你 只 用 沿 看 过 道 癌 前 走 ， 一 次 性 过 滤 控 一 批 麦 片 ， 比 
如 所 有 儿童 麦片 ..… 或 者 所 有 看 起 来 含 糖 过 多 的 麦片 。 然 后 ， 再 用 第 
二 套 过 滤 方 法 继续 精心 选择 ， 排 除 挥 一 批 ， 比 如 所 有 格 兰 族 拉 
(granola) 麦片 .…… 或 富 含 纤维 的 麦片 。 把 过 道上 的 所 有 谷类 食品 缩 
小 到 一 个 小 范围 后 一 一 或 许 只 剩 6~7 种 品牌 ， 再 按照 层 层 标 准 排除 ， 比 
如 所 有 含 葡 萄 干 的 品牌 ， 或 包 痛 太 难看 的 品牌 ， 直 到 最 后 作出 选择 。 


完成 这 个 过 程 可 能 只 需 几 分 钟 。 当 然 ， 如 果 你 对 早餐 过 分 挑剔， 

那么 花 的 时 间 可 能 会 长 一 些 。 如 果 不 考 虑 结 末 ， 在 整个 过 程 中 ， 你 选 
择 产 品 的 方法 体现 出 的 智 熙 着 实 令 人 印象 深刻 。 在 某 种 程度 上 ， 你 已 
经 学 会 了 专业 市 场 家 销 人 员 所 使 用 的 产品 分 类 解构 法 : 使 用 一 连 串 子 
类 别 和 迷你 子 类 别 ; 在 某 种 程度 上 ， 你 还 学 会 了 按照 标准 为 一 系列 产 
品 分 类 ; 还 可 以 说 ， 在 某 种 程度 上 你 已 经 学 会 了 区 分 只 有 细微 差别 的 
品牌 。 换 句 话 说， 你 在 自己 没有 意识 到 的 情况 下 ， 已 经 在 这 个 过 程 中 
成 为 一 名 分 类 专家 ， 一 名 麦片 专家 。 


现在 ， 再 想象 一 下 ， 一 个 火星 人 站 在 同一 条 超市 过 道上 ， 要 完成 
同样 的 任务 。 这 项 对 你 来 说 很 容易 的 任务 却 完全 会 令 他 退缩 。 即 使 他 
的 智商 很 高 ， 也 要 花费 好 几 个 小 时 来 分 析 这 些 不 同 的 商品 。 可 怜 的 火 
星人 ， 对 他 来 说 ， 所 有 考 斤 的 包 凑 都 是 一 样 的， 这 真 令 人 困惑 。 


为 什么 呢 ? 因为 行家 看 的 是 差异 ， 而 新 手 看 的 则 是 相似 点 ;行家 
可 以 通过 细微 的 不 对 称 识别 出 极 小 的 差别 ， 而 新 手 则 缺乏 必要 的 过 滤 
手段 来 有 效 地 分 析 、 整 理 和 和 旬 选 各 种 产品 集合 ， 行 家 仅 赁 直觉 就 可 以 
毫 不 费力 地 找到 某 个 产品 类 别 ， 而 新 手 很 费力 才能 找到 产品 类 别 的 起 
和 处、 中 间或 者 尽头 。 就 这 一 点 而 言 ， 购 物 已 经 超越 了 经 验 ， 上 升 到 
现象 学 丰 层 面 。 


你 可 以 在 各 种 产品 领域 内 不 断 竹 试 这 种 方法 ， 结 果 都 是 一 样 的 。 
试 试 给 美国 本 土 以 外 的 人 解释 佳 洁 士 和 高 露 洁 牙 膏 的 不 同 ， 试 试 给 一 
个 孩子 解释 本 田 和 丰田 汽车 的 差别 。 我 和 先生 但 Foot Locker 专 卖 店 [9] 
的 时 候 ， 他 会 像 一 位 寻找 一 种 罕见 和 葡萄酒 的 品 酒 行家 一 样 在 店 里 逻 ， 
而 我 束 不 同 了 ， 我 完全 束 是 一 个 运动 鞋 的 门外汉 。 所 以 ， 他 在 店 里 和 逛 
的 时 候 ， 我 站 在 商店 的 角落 里 ， 感 觉 目 己 被 一 模 一 样 的 鞋子 济 没 了 。 


上 


如 条 要 了 解 某 种 文化 中 的 群体 谢 费 观 ， 最 好 的 办 法 吏 是 杀 目 参观 
当地 人 购买 肥 时 、 食 物 和 鞋子 等 日 冲 用 品 的 地 方 。 如 果 外 星人 参观 了 
美国 的 荣 个 杂货 店 或 药店 ， 他 们 束 会 得 到 这 个 结论 : 我 们 束 是 一 群 整 
日 沉迷 于 大 海 搞 针 的 人 一 一 从 数 不 清 的 老 斤 中 选 出 一 使 ， 从 数 不 清 的 
肥 时 中 选 出 一 块 。 从 很 多 方面 来 说 ， 他 们 这 个 结论 是 正确 的 。 我 们 总 
是 让 上 自己 处 于 这 样 的 境地 : 不 断 地 从 过 量 丰 富 的 产品 中 作出 购物 选 
择 ， 而 且 也 对 此 习 以 为 冰 。 


尤其 是 当面 对 成 熟 的 产品 类 别 时 ， 我 们 更 会 这 么 做 。 当 一 种 产品 
类 别 尚 处 于 初期 发 展 阶段 时 ， 产 品种 类 往往 很 少 ， 甚 至 只 有 一 种 产 
品 。 像 最 初 的 能 量 棒 []、 随 身 听 、 可 口 可 乐 和 百事 可 乐 等 产品 类 别 包 
含 的 产品 种 类 就 很 少 。 但 随 着 产品 类 别 的 发 展 ， 产 品种 类 开始 以 几何 
级 数 急剧 增加 。 如 今 ，PowerBar 这 一 个 品牌 就 有 40 多 种 能 量 棒 ， 涉 及 
60 多 种 品牌 。 同 样 ， 仅 索尼 旗下 就 有 20 多 种 随身 听 ， 而 私人 音响 产品 


也 包含 了 100 多 个 品牌 。 其 实 ， 要 想 了 解 某 个 产品 类 别 的 成 熟 度 ， 一 个 
比较 快捷 的 方法 束 是 和 弄 清 区 这 个 产品 类 别 到 撒 有 多 少 种 产品 。 


可 
外 用 


但 产品 数量 增多 并 不 意味 着 产品 多 元 化 。 相 反 ， 随 着 同 种 类 型 产 
品种 类 增多 ， 这 些 种 类 之 间 的 老 异 则 会 逐渐 缩小 ， 其 至 到 微乎其微 的 
程度 。 淮 试 一 下 ， 随 便 选 一 种 产品 ， 比 如 肥 时 、 麦 片 或 畦 和 子 ， 然 后 列 
出 同类 产品 间 的 老 别 。 老 别 可 能 很 多 ， 但 绝 大 多 数 都 微不足道 。 也 束 
征 说 ， 如 今 产 品类 型 的 细 化 已 违 育 了 妃 求 多 样 化 的 初 袁 : 以 前 我 们 能 
够 欣 质 产品 之 间 的 差异 ， 现 在 却 不 得 不 息 受 它们 的 千篇一律 。 这 并 不 
征 说 产品 之 间 的 老 异 征 不 真实 的 ， 而 是 说 这 种 “真实 ”的 差异 其 实 非 常 微 
小 ， 豆 像 同 义 词 间 的 细微 过 别 一 样 。 又 比如， 水 鸭 监 与 海军 监 的 “ 卷 
别 ?” 邱 红色 跟 监 色 的 过 别 目 然 不 能 相提并论 。 


企业 在 这 种 兰 异 细微 的 产品 类 别 中 葛 争 束 会 遇 到 问题 。 因 为 此 时 
只 有 产品 分 类 专家 ， 也 了 吏 是 行家 ， 才 能 轻松 应 对 这 种 分 类 细 化 。 


上 


在 许多 方面 ， 产 品 鉴 芝 力 与 语言 能 力 相 似 ， 写 是 一 种 特殊 类 型 的 
知识 ， 这 种 知识 能 够 提升 理解 和 阐释 能 力 ， 从 而 让 人 看 到 全 新 的 世 
界 。 写 是 一 种 通行 证 ， 一 种 货 格 、 一 项 权威 。 没 有 熟练 掌握 这 门 语 言 
的 人 ， 如 有 果 相 比较 而 言 显 得 没有 头脑 ， 也 征 人 之 闻 情 。 因 为 没有 找到 
洞察 这 个 世界 的 方法 ， 不 避 这 门 语言 的 人 无 疑 会 成 为 彻头彻尾 的 门 外 
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要 想 成 为 行家 ， 最 简单 的 方法 束 旦 全 面 投 入 到 相应 的 环境 中 。 如 
果 每 天 都 是 万 圣 夜 ， 那 么 每 个 人 都 会 迅速 成 为 糖果 专家 。 


还 有 一 种 更 简单 的 方法 : 在 产品 类 别 尚 处 于 发 展 的 初期 阶段 时 融 
去 了 解 它 。 因 为 产品 类 别 往往 生 扩 充 的 。 比 如 ， 最 早 手 机 只 能 用 来 打 
电话 ， 但 经 过 升级 、 改 进 ， 逐 渐 束 具有 发 短信 、 提 照 、 摄 像 等 功能 。 
如 果 你 能 对 这 些 复 杂 功 能 的 开发 应 用 持续 关注 ， 你 对 产品 类 型 的 理解 
目 然而 然 避 会 加 深 。 作 为 消费 着 ， 你 会 逐渐 老练 起 来 ， 吏 像 市 场 也 在 
逐渐 成 熟 一 样 。 


如 果 某 种 产品 类 型 已 经 发 展 得 比较 成 熟 ， 这 时 再 去 了 解 它 吕 会 困 
难得 多 。 比 如 交 ， 如 采 哪 天 你 决定 要 成 为 厨师 ， 那 么 你 不 仅 要 学 会 怎 
样 衰 纤 ， 还 要 能 够 清晰 辨别 厨具 之 间 的 区 别 ， 还 有 各 种 胡椒 之 间 的 区 
别 。 在 这 个 过 程 中 ， 虽 然 有 一 些 事情 做 起 来 会 很 开心 ， 但 也 有 一 些 事 
情 做 起 来 会 像 做 家 庭 作 业 一 样 梧 燥 。 而 且 ， 妥 想 达 到 类 似 于 产品 类 别 
专家 的 水 平 ， 以 作出 比较 明智 的 选择 ， 不 仅 要 投入 时 间 ， 还 要 花费 精 
力 。 


考虑 到 以 上 情况 ， 找 出 产品 类 别 专 家 其 实 并 不 难 。 他 们 的 做 事 方 
式 往往 不 经 意 间 就 暴露 其 身份 。 我 的 一 位 同事 对 文具 特别 挑剔 。 对 她 
来 说 ， 在 史 泰 博 [ 狼 文 具 区 花 半 个 小 时 研究 各 种 办 公用 品 ， 就 像 一 位 美 
食 家 寻找 最 完美 的 菜肴 一 样 理所当然 。 她 就 这 样 成 为 了 一 名 文具 行 
家 。 我 还 有 一 位 邻居 ， 由 于 要 频繁 出 差 ， 所 以 对 笔记 本 电脑 非常 挑 
剔 。 在 挑选 时 ， 他 会 认真 比较 市 场 上 几 十 种 笔记 本 电脑 的 重量 和 电池 
寿命 。 他 就 这 样 成 为 了 笔记 本 电脑 行家 。 


如 果 我 们 是 某 种 产品 的 行家 ， 那 么 从 很 多 方面 来 说 ， 我 们 束 是 这 
类 产品 的 理想 消费 者 。 我 们 购买 一 些 设 备 时 ， 会 去 辨别 ， 会 搜集 资 
料 ， 并 认同 这 种 产品 所 依据 的 逻辑 ， 不 管 这 种 逻辑 以 哪 种 方式 表现 出 
来 。 我 们 能 捕 换 佳能 EOS 40D 相 机 与 尼康 D90 相 机 之 间 的 区 别 ， 或 双 倍 
浓缩 汰 读 洗 衣 粉 与 普 雷 克 斯 强力 洗衣 粉 的 不 同 之 处 。 我 们 游 刀 有 余地 


应 对 某 种 产品 五 伦 八 门 的 品牌 ， 带 着 和 目 信和 博识 。 由 于 鉴赏 力 往往 意 
味 痢 热爱 ， 我 们 通 单 会 对 这 种 产品 非常 痴迷 。 我 们 不 仅仅 是 了 解 这 种 
产品 的 行家 ， 还 是 其 狂热 爱好 者 。 


上 


不 过 ， 专 业 知识 也 是 有 止境 的 。 有 时 候 ， 因 为 产品 之 间 的 差别 过 
于 繁多 ， 即 使 是 该 产品 的 狂热 爱好 者 也 无 法 区 分 。 热 爱 语 言 的 人 狂热 
或 许 会 乐于 比较 同义词 ， 但 如 果 要 说 出 * 蓝 色 * 这 个 词 的 一 百 多 个 同 义 
词 ， 也 会 觉得 困惑 不 已 。 


我 们 肯定 都 生 某 类 产品 的 行家 。 我 以 前 也 像 我 的 邻居 一 样 ， 会 花 
时 间 寻 找 在 价格 、 重 量 和 性 能 方面 都 非常 理想 的 笔记 本 电脑 。 但 现在 
我 已 经 跟 不 上 它 发 展 的 步伐 了 .…… 只 要 是 重量 轻 的 笔记 本 电脑 ， 我 都 
能 接受 。 同 样 ， 以 前 我 也 坚持 买 特定 包 竣 、 特 定 类 型 和 品牌 的 清洁 
剂 ,……… 但 现在 ， 我 早已 放弃 在 清洁 剂 区 寻找 最 新 款 请 洁 剂 了 。 


换 名 话说， 在 某 类 产品 成 熟 的 过 程 中 ， 会 经 历 这 样 一 段 时 期 : 即 
使 是 最 常 购买 某 产 品 的 消 费 者 ， 也 会 觉得 努力 比较 品牌 间 的 差别 很 不 
值得 。 比 如 ， 本 来 愿意 尝试 购买 更 便宜 产品 的 家 庭 主妇 ， 或 不 再 在 意 
目 己 的 笔记 本 电脑 是 否 是 最 新 短 的 频 索 出 老 族 。 在 一 种 产品 的 生命 周 
期 中 ， 这 段 时 期 可 能 是 一 个 非常 危险 的 所 点 : 热衷 于 产品 比较 的 请 费 
者 的 数量 比 漠 不 关心 者 要 少 。 现 在 ， 普 遍 的 情况 是 : 非常 在 意 产 品类 
别 老 异 的 狂热 考 正 在 减少 ， 而 怀疑 产品 差异 重要 性 的 消费 者 却 在 与 日 
俱 增 。 


当 产 品类 别 发 展 到 这 段 时 期 ， 我 建议 可 以 参照 消费 者 在 面 对 日 益 
索 录 的 市 场 时 所 采取 的 措施 来 细 分 市 场 。 我 在 本 书后 面 的 部 分 将 会 讨 
论 这 种 市 场 细 分 策略 。 简 单 地 说 ， 细 分 出 的 消费 者 群体 包括 实用 主义 
群体 、 拒 绝 使 用 某 种 产品 的 群体 和 投机 主义 群体 等 。 这 些 群 体 有 一 个 


共同 点 ， 他 们 对 一 种 产品 的 热情 会 随 者 时 间 的 推移 逐 痢 淡化， 取 而 代 
之 的 是 一 种 夹 洒 着 冷淡 、 困 惑 和 怀疑 的 态度 。 


上 


为 什么 说 这 个 阶段 很 危险 呢 ? 因为 ， 葛 争 力 区 是 企业 成 功 的 核 
心 ， 而 竞争 力 又 取决 于 企业 与 竞争 对 手 保持 差异 的 能 力 。 俗 话说 ， 没 
有 差异 ， 了 风 会 灭亡 。 对 于 某 个 产品 类 别 而 言 ， 一 旦 质疑 产品 与 产品 、 
品牌 与 品牌 之 间 老 异 的 请 费 着 开始 增多 ， 产 品类 别 内 部 的 过 异化 束 可 


PR 站 十 愉 
能 变 得 守 无 意义 。 


产品 类 别 发 展 到 这 个 阶段 的 信号 ， 不 仅仅 是 谢 费 痢 对 产品 热情 的 
减退 ， 更 体现 在 这 种 热情 走 到 了 讽 唐 的 地 步 。 要 完全 了 解 茶 种 产品 类 
别 ， 融 要 痢 迷 于 最 细微 的 产品 过 异 。 我 们 都 磁 到 过 这 样 的 人 : 过 分 挑 
吻 一 双 袜 子 的 好 坏 ， 或 固执 地 相信 有 某 种 织物 柔顺 剂 比 其 他 牌子 的 更 
好 。 这 种 对 细节 的 执著 束 像 过 分 讨价还价 一 样 令 人 颜面 无 光 : 一 般 人 
认为 不 值 一 提 的 琐事 ， 你 却 好 像 总 是 紧 抓 不 放 。 对 于 一 个 行业 而 言 ， 
这 是 一 种 很 糟糕 的 情形 : 消费 者 对 产品 的 热爱 发 展 到 极端 苛求 的 地 
步 ， 一 种 接近 于 “古怪 ”的 闻 好 。 


对 于 某 个 产品 类 别 而 言 ， 如 采 那 些 坚 信 产 品 之 间 仍 有 差异 的 消费 
者 被 人 哺 笑 ， 丈 说 明 它 已 经 发 展 到 了 我 前 面 所 说 的 * 异 质 的 同 质 
化 ” heterogeneous homogeneity) 阶段 : 差异 确实 存在 ， 但 全 部 漠 没 在 
一 片 “相同 ”的 海洋 中 。 注 意 ， 人 们 对 某 个 产品 类 别 的 嘲笑 程度 与 产品 之 
间 到 底 存在 多 少 无 意义 的 差别 有 着 直接 的 关联 。 
上 

与 体育 界 、 游 戏 领 域 和 日 常生 活 一 样 ， 商 业 领 域 里 也 有 很 多 名 
识 ， 即 那些 不 言 目 明 、 显 而 易 见 的 真理 ， 基 本 上 不 用 去 证 明 。 比 如 
说 ， 低 价 严 进 ， 高 价 喜 出 ， 了 解 竞争 对 手 ; 倾听 消费 者 的 心声 。 在 商 
界 ， 这 些 格 言 不 仅 是 一 种 传统 智慧 ， 而 且 已 经 成 为 现代 商务 人 士 惯性 


思维 的 一 部 分 。 另 外 ， 因 为 这 些 智慧 几乎 已 经 内 化 成 一 种 信仰 ， 所 以 
当 其 受到 质疑 时 ， 我 们 不 仅 会 加 以 择 卫 ， 还 会 对 质疑 不 导 一 顾 。 


篮球 比赛 引入 24 秒 进攻 时 限 规 则 后 ， 球 队 的 得 分 潜能 就 得 到 最 大 
限度 的 发 挥 。 考 庸 置疑 ， 实 施 这 样 的 规则 后 ， 为 了 赢得 比赛 ， 球 队 都 
要 尽 可 能 地 多 得 分 ， 越 多 越 好 。 而 这 正 是 波士顿 凯 尔 特 人 队 能 够 在 
1956~1957 年 的 NBA 比 赛 中 脱颖而出 ， 打 破 体育 界 历史 常规 的 原因 。 凯 
尔 特 人 队 根 本 就 不 是 一 文 得 分 球 队 ， 而 是 一 支 防 守 球 队 。 在 伟大 的 防 
守 队 员 比 尔 . 拉 塞 尔 〈Bill Russell) 的 带领 下 ， 这 支 球 队 在 13 年 里 一 共 
夺 得 过 11 次 冠军 ， 公 然 挑战 了 传统 战术 。 


那 时 ， 大 多 数 篮球 粉丝 把 拉 塞 尔 当 成 一 个 异类 ， 认 为 他 是 运动 办 
的 一 个 奇迹 ， 拥 有 一 种 神秘 的 力量 ， 能 做 到 其 他 人 做 不 到 的 事情 。 通 
第 情 况 下 ， 如 采 出 现 一 位 挑 成 者 ， 成 功 地 明 和 弄 了 现存 的 正统 观念 ， 人 
们 的 第 一 反应 束 是 把 他 当做 一 个 异类 ， 而 不 会 觉得 正统 观念 有 什么 问 
题 。 这 种 想法 也 算 有 道理 。 上 毕竟 有 时 候 ， 异 类 就 是 异 ; 


但 有 时 候 ， 这 个 异类 可 能 台 是 一 种 预兆 ， 预 示 看 一 种 环境 的 改 
变 ， 而 这 种 环境 可 能 会 站 履 我 们 的 惯性 行为 的 根基 。 在 如 今 的 NBA 比 
赛 中 ， 打 防守 牌 也 能 得 冠军 ， 大 家 都 知道 这 个 事实 。 但 我 们 是 怎样 接 
受 这 个 事实 的 ? 当 异 类 频频 出 现 ， 传 统 观念 吏 会 在 事实 的 压力 下 逐渐 
变化 ， 直 到 最 终 被 证 明 是 一 个 廖 误 ， 一 种 错误 的 集体 信念 ， 甚 至 在 某 
些 情况 下 ， 已 然 成 了 没有 生命 的 过 时 观念 。 


问题 征 有 时 证 真理 变 成 雇 误 的 正 是 时 间 。 一 代 人 以 前 ， 球 队 徘 进 
攻 竺 得 冠军 ， 而 如 今 ， 苇 防守 夺取 冠军 也 是 事实 。20 世 纪 60 年 代 和 70 
年 代 , “和 更新、 更 好 ”这 几 个 字 对 人 们 来 说 确实 是 有 意义 的 。 但 如 今 ， 这 
些 字 已 变 得 毫 无 意义 。 也 束 是 说 ， 在 白天 还 是 正确 的 事情 ， 到 了 晚上 
可 能 变 成 错误 的 。 所 有 变化 都 面临 这 样 一 个 问题 : 变化 随时 都 会 发 
生 。 这 就 意味 着 ， 在 变化 过 程 中 会 有 一 段 模糊 时 期 ， 此 时 ， 旧 有 真理 
一 方面 固守 内 核 ， 一 方面 开始 瓦解 。 


我 认为 ， 如 今 的 商界 吏 面 临 看 这 样 一 种 变化 。 本 书 要 阐述 的 一 个 
论 总 是 ， 在 如 今 的 各 种 产品 类 别 中 ， 葛 争 性 送 异 化 已 经 明显 误 入 履 
途 。 更 确切 地 说 ， 商 家 已 经 集体 陷于 一 种 特殊 的 葛 争 世 夫 中 ， 好 像 已 
经 生 记 了 目 己 的 使 命 一 一 创造 出 更 有 意义 的 相互 差别 的 产品 。 而 这 样 
的 结果 征 ， 商 家 葛 争 得 起 激烈， 他 们 之 间 的 震 异 反而 变 得 越 小 。 


在 这 些 产品 类 别 中 ， 油 增 的 不 是 “过 异 ”， 而 是 “相同 ”。 除 了 最 热情 
的 产品 分 类 行家 ， 所 有 人 都 会 这 么 认为 。 在 消费 者 看 来 ， 产 品 之 间 已 
经 不 再 相互 竞争 ， 而 是 趋同 化 了 。 威 瑞 条 电信 和 AT&T 无 线 通 信服 务 公 
司 在 激烈 地 竞争 看 。 但 对 于 不 能 清晰 辨别 其 产品 之 间 差 异 的 人 来 说 ， 
这 种 碗 争 宫 无 意义 。 如 果 火 星人 降落 在 美国 ， 他 们 一 定 会 认为 这 里 几 
乎 所 有 产品 和 品牌 的 育 后 都 有 一 个 巨大 的 阴谋 。 


只 要 随意 观察 一 下 周围 的 世界 ， 你 束 能 清楚 地 看 到 ， 真 正 的 碗 争 


性 老 异 已 经 多 么 罕见 。 在 众多 产品 类 别 中 一 无论 生 麦 乒 ， 手 机 次 性 
套餐 ， 还 是 运动 鞋 一 一 你 很 难 找 出 哪怕 一 种 因为 独特 性 而 脱颖而出 的 
产品 品牌 。 


我 想起 孩子 们 喜欢 玩 的 一 个 游戏 ， 名 字 叫 “永久 的 标签 "上 中] 。 这 个 
游戏 很 神奇 ， 竟 然 融合 了 跑 、 追 、 贴 标签 、 僵 立 不 动 和 石头 剪子 布 等 
各 种 内 容 。 根 据 我 的 判断 ， 这 个 游戏 包 售 下 面 这 些 基 本 元 素 : 所 有 儿 
童 一 一 个 限 年 龄 、 性 别 ， 或 跑 动能 都 能 互相 对 战 ; 游戏 结 采 市 
有 随意 性 ， 身 体 弱 的 孩子 也 可 以 一 直 玩 下 去 ， 而 身体 强壮 得 像 运 动员 
的 孩子 也 很 难 操 探 游戏 ;随时 都 有 人 会 局 ， 但 不 会 拉 开 太 大 差距 ， 也 
\ 会 太 久 (游戏 的 组 织 人 会 频 索 变换 队员 组 合 ) ; 庆 戏 也 没有 固定 的 
终点 ， 理 论 上 和 写 可 以 一 直 持续 走 下 去 。 总 而 言 之 ， 这 个 游 戏 的 魅力 在 
于 一 一 至 少 从 父母 的 角度 看 一 一 在 游 戏 的 过 程 中 ， 孩 子 们 不 仅 消耗 了 
很 多 体力 ， 最 后 都 素 得 气喘 吁 吁 ， 而 且 由 于 庆 戏 特定 的 内 在 要 求 ， 任 
何 孩 子 都 不 会 格外 抢眼 。 


这 个 游戏 的 寓意 很 明显 。 本 书 第 一 部 分 的 核心 前 提 束 是 ， 在 众多 
的 产品 类 别 中 ， 差 异化 已 经 很 难 寻 砚 ， 因 为 我 们 已 经 陷入 一 种 驶 争 季 
用 ， 其 中 老 异 化 本 身 成 了 差异 性 的 障碍 。 在 这 一 部 分 中 ， 我 还 提出 ， 
陷入 这 种 特殊 的 竞争 模式 的 企业 已 经 成 为 生产 “ 异 质 同 质 化 ”产品 的 行 
家 ， 如 果 你 愿意 ， 也 可 以 说 它们 是 生产 不 同 死 隆 体 的 行家 。 也 束 是 
说 ， 它 们 已 经 成 为 特殊 的 仿制 品 大 师 。 不 是 存在 特别 的 产品 ， 而 是 仿 
制品 。 但 是 ， 因 为 这 种 特殊 的 仿制 品 搞 凋 在 “ 送 异 化 "这 个 行业 术语 的 外 
衣 下 ， 所 以 企业 的 管理 人 员 仍 伏 相 信 " 苋 争 老 异 ”这 个 谤 言 。 当 然 ， 大 多 
数 消费 者 都 知道 ，《 旦 帝 的 新 装 》 里 的 皇帝 是 没有 穿 衣 服 的 。 


上 
还 好 ， 本 书 还 有 第 二 部 分 。 


当 环 境 改变 ， 固 有 的 真理 开始 土 朋 瓦解 ， 首 先 放 弃 它 的 人 会 占据 
很 大 的 优势 。 我 在 本 书 的 第 二 部 分 指出 ， 回 顾 过 去 20 年 里 最 车 名 的 商 
业 案 例 ， 你 吉 会 发 现 ， 在 各 种 产品 类 别 中 ， 只 有 一 少 部 分 案例 可 以 称 
得 上 坪 违 反 香 规 的 异类 。 它 们 融 是 20 世 纪 50 年 代 电 尔 竺 人 队 的 商业 
版 。 也 融 说 ， 可 以 把 它们 的 崛起 看 做 一 种 预兆 ， 预 示 痢 一 种 环境 的 
变化 ， 预 示 看 传统 智慧 马上 束 要 被 新 的 智 态 取代。 


这 如 意味 着 ， 仔 细 考 察 这 些 异 类 可 以 得 到 深刻 的 洞 见 。 人 们 很 容 
环 记 下 面 的 事实 : 任何 人 都 可 以 学 习 写 作 、 绘 画 或 者 演 和 用 乐 右 ， 但 
在 历史 上 配 得 上 更 详尽 诠释 的 艺术 大 师 ， 往 往 是 那些 执意 把 文本 、 音 
乐 和 艺术 辐 新 方 癌 推进 的 人 。 过 去 的 经 竹 告诉 我 们 ， 在 各 个 领域 中 能 
引起 人 们 注意 的 人 物 ， 往 往 是 那些 既 熟 悉 行 业 规 则 ， 又 明白 这 些 规则 
和 急需 打破 的 人 。 他 们 通 迫 我 们 正视 自己 商业 允 入 之 见 的 弱点 。 


我 觉得 这 种 情况 同样 适用 于 商界 。 能 够 在 特定 领域 真正 实现 竞争 


性 老 异 的 企业 ， 即 能 够 在 混乱 中 脱颖而出 ， 真 正 引 起 消费 者 共 吗 的 企 
业 赛 和 晨星 ， 这 无 疑 让 人 感觉 少 形 。 但 正 是 这 些 异 类 丫 我 们 生动 地 揭 


示 了 那些 根深 送 固 的 商业 设想 的 局 限 。 所 以 ， 如 采 说 本 书 的 第 一 部 分 
读 起 来 就 像 是 一 种 批判 ， 那 么 第 二 部 分 读 起 来 就 像 颂歌 ， 赞 扬 那 些 提 
倡 打破 旧 习 的 人 们 及 其 经 名 方式。 


当然 ， 把 特 立 独行 的 人 当做 胜利 者 写 进 一 本 书 是 有 风险 的 。 与 时 
和 冯 异 、 巡 体 轿 、 姓 乐 行业 一 样 ， 学 术 界 也 是 有 淹 流 的 。 把 打破 闻 规 的 
人 当成 主角 的 想法 融 像 是 哈 利 ' 波 特 风 诗 一 样 ， 已 经 过 时 了 “。 正 因为 如 
此 ， 第 二 部 分 的 目标 并 不 生 要 为 这 些 打 破冰 规 的 人 加 蛙 ， 而 是 分 析 和 
解释 他 们 的 成 加 ， 好 让 其 他 人 也 可 能 获得 同样 的 成 功 。 
上 

同时 ， 我 很 清 芭 本 书 并 不 是 一 本 市 有 指导 性 质 的 入 门 书 。 在 我 看 
来 ， 指 导 性 书籍 的 问题 在 于 很 少 有 人 会 真正 相信 书 中 的 内 容 。 如 今 的 
商人 需要 的 是 一 系列 全 新 的 见解 ， 而 不 是 一 套 全 新 的 操作 指南 。 
此 ， 在 本 书 的 第 三 部 分 ， 我 将 从 一 系列 见解 入 手 ， 讨 论 一 种 关于 欧 
和 争 ， 尤 其 是 竞争 性 差异 的 革新 的 思考 方法 。 


如 此 一 来 ， 握 写 此 类 商业 性 书籍 孢 遇 到 了 挑战 ， 因 为 所 有 的 好 句 
子 已 经 被 用 完了 。 所 以 ， 必 须 打 破 利 规 ， 谋 视 传 统 智 营 ， 得 激进 ， 
吐 故 纳 新 。 但 问题 和 症 ， 如 何 让 一 个 人 重视 那些 他 认为 已 经 被 滥用 的 词 


语 昵 ? 


这 个 问题 很 难 回答 。 如 果 你 在 当地 书店 的 旅游 书籍 专区 驻足 过 ， 
你 瓯 会 发 现 ， 这 类 书籍 大 致 可 以 分 为 两 类 。 其 中 主要 的 一 类 是 各 种 各 
样 的 旅游 指南 ， 像 《 福 多 和 尔 的 2010 加 勒 比 海 之 游 》 (Fodors Caribbean 
2010) 、《 意 大 利 旅游 入 门 》 WUrtaly for Dummies) 、《 佛 罗 默 85 美 元 
一 天 旷 欧洲 》 (Frommers Europe fom 8g85 a day) 等 等 。 这 些 书籍 其 
实 都 是 指南 性 手册 ， 内 容 都 是 一 些 清 晰 的 旅游 建议 ， 比 如 去 哪里 旅 
游 、 旅 游 途 中 应 该 做 什么 等 等 ， 而 且 音 利 以 列表 、 项 目 符号 、 排 行 榜 
等 形式 呈现 出 来 。 


不 过 ， 在 大 量 类 似 的 指南 性 手册 劳 边 ， 还 摆 放 痢 另 一 种 旅游 书 
籍 ， 这 类 书籍 的 内 容 与 那些 手册 相同 ， 但 记述 方式 却 迎 异 。 像 比尔 : 布 
莱 森 【Bil Bryson ) 的 《“* 小 不 列 题 > 札记》 《Notes from a Small 
Jsiand) 、 约 翰 : 麦 克 菲 〈John McPhee) 的 《到 乡下 来 》 《Coming into 
tihe Country) 、 保 罗 : 泰 鲁 (Paul Therous) 的 《直至 世界 尽头 》 〈Tp the 
Ends of the Earth) 等 。 在 这 些 书 里 ， 读 者 读 到 的 是 作者 在 英国 乡间 游 
览 时 ， 或 在 总 马 拉 雅 山 踊 涉 时 ， 或 在 树林 里 漫步 时 的 深思 与 见闻 。 这 
类 书籍 几乎 没有 挨 杂 任何 清晰 的 旅行 建议 ， 原 因 是 那些 卖弄 学 问 的 建 
议会 破坏 这 类 书籍 所 市 来 的 独特 阅读 体验 这 类 书 误 和 地 提醒 读 
者 ， 不 管 走 到 哪里 ， 重 要 的 并 不 是 你 看 到 的 景色 ， 而 是 你 欣 和 近景 色 的 
大 


我 之 所 以 会 所 到 这 一 点 ， 生 因为 我 在 本 书 的 最 后 一 会 提 到 一 个 
重要 的 观点 : 过 程 决 定 结 有 末 。 也 束 定 讽 ， 人 们 参与 竞争 的 方式 导致 了 
现今 商业 领域 中 的 相似 性 和 趋同 性 。 正 因为 如 此 ， 我 才 认 为 我 们 应 该 
兴 试 一 种 者 的 实践 。 我 们 应 该 培养 新 的 竞争 习惯 ， 制 定 新 的 壳 争 制度 
和 驶 争 规则 。 最 重要 的 是 ， 我 们 要 建立 一 种 团 新 的 驶 争 性 参与 的 文 
化 ， 这 种 文化 至 少 可 以 成 为 杰出 成 加 的 孕育 者 。 


所 以 ， 如 果 你 愿意 ， 请 让 我 为 你 介绍 我 眼中 的 消费 世界 。 或 许 我 
的 叙述 方式 有 些 散 乱 ， 时 不 时 还 会 陷入 一 种 学 术 味 颇 浓 的 胡言 乱 语 
中 。 不 过 ， 请 你 记 住 ， 这 种 类 似 日 记 的 书籍 的 价值 吏 在 于 其 反思 歼 
朱 。 用 我 的 话说 束 是 ， 在 每 天 结束 的 时 候 ， 日 记 里 所 写 的 内 容 并 不 重 
要 ， 重 要 的 是 你 在 读 日 记 的 时 候 大 脑 里 所 思考 的 内 容 。 


[德国 大学 家 埃 德 蒙特 : 胡 塞 尔 创立 的 一 个 哲学 流派 ， 口 号 是 “ 回 到 事物 本 身 ”， 概 括 地 
说 ， 现 象 学 是 一 种 认 知 世界 、 改 造 世 界 的 方法 。 这 里 作者 的 意思 是 ， 人 们 在 “购物 ”时 ， 已 经 不 
再 依靠 经 验 ， 而 是 依靠 特定 的 方法 。 一 -一 译 者 注 
[2] 主 营运 动 鞋 的 运动 产品 零售 商 ， 在 欧美 地 区 知名 度 很 高 ，footlockercom 是 世界 上 最 大 
的 体育 用 品 网 络 零售 商 ， 目 前 可 提供 多 种 顶级 体育 品牌 产品 。 译 者 注 
[3] 能 量 棒 《PowerBar) ， 补 充 能 量 的 棒状 食品 ， 热 量 很 高 ， 可 帮助 运动 员 提升 表现 。 同 
时 ，PowerBar 也 是 一 种 能 量 棒 品 牌 ，2000 年 成 为 美国 奥运 代表 队 指 定 的 能 量 棒 供 应 商 。 一 一 译 


者 注 


[ 妇 史 泰 博 〈Staples) ， 全 球 旱 越 的 办 公用 品 销售 商 ， 世 界 500 强 之 一 。 一 -一 译 者 注 
[5]perpetual tag， 类 似 中 国 的 儿童 游戏 < 我 是 一 个 木头 人 ”。 一 一 译 者 注 


当 我 还 是 一 个 小 文 孩 的 时 候 ， 有 个 老师 总 或 励 我们 要 多 喝 牛 奶 。 
不 知 为 什么 ， 她 吕 写 认为 喝 牛 奶 可 以 提升 智力 水 平 。 对 于 这 位 老师 而 
言 ， 智 力 旦 最 至 贵 、 节 有 价值 的 。 可 以 说 ， 无 论 写 从 内 心 ， 还 是 从 专 
业 背 景 的 角度 来 讲 ， 她 都 堪 称 学 者 。 


有 时 ， 有 的 同学 会 直截了当 地 问 她 : “什么 是 智力 史 她 的 回答 每 次 
都 不 同 : 


“智力 就 是 小 孩子 说 出 来 的 第 一 句 话 。， 

“智力 就 是 今天 上 午 金 贤 珠 同学 在 数学 课 上 讲 的 笑话 。” 

“智力 就 是 手 牵手 的 三 兄弟 。” 

“智力 是 黄色 的 。” 

她 的 回答 让 我 们 晤 头 转向 。 如 今 ， 三 十 多 年 过 去 了 ， 想 想 她 那样 
回答 的 原因 是 很 有 意思 的 一 件 事 。 还 是 孩子 的 我 们 其 实 是 在 请 她 用 最 
直 白 的 方式 描述 事物 ， 以 便 我 们 能 够 容易 理解 。 虽 然 她 回应 我 们 的 态 
度 开放 而 坦率 ， 但 回答 问题 时 采用 的 表达 和 要 描述 的 事物 却 毫 不 相 
干 。 坦 白地 说 ， 整 件 事情 确实 让 人 抓 狂 。 

但 话说 回来 ， 现 在 我 越 来 越 能 理解 这 位 小 学 老师 了 。 这 么 多 年 
来 ， 我 发 现 描 壕 事物 对 于 描述 者 来 说 其 实 是 一 项 艰难 的 挑战 。 越 想 深 


入 近 掘 采种 事物 的 本 质 ， 吏 越 应 该 找到 更 准确 的 词语 客观 地 把 事物 描 
述 出 来 。 圣 运 的 是 ， 词 语 间 有 无 数组 合 方式 ， 随 你 所 用 ; 困难 的 十， 


如 有 条 词 语 组 合 的 方式 太 过 于 新 颖 或 大 胆 ， 别 人 可 能 无 法 理解 整个 朱 


了 述 。 


作为 一 名 成 年 人 ， 这 两 方面 我 都 体 莉 过。 每 当 听 到 一 位 评论 家 说 
某 种 油 “ 味 道 很 吸引 人 ， 会 使 大 脑 兴 译 ”`\“ 信 口 时 有 一 种 薪 傈 和 绿 核 树 
的 味道 >， 或 有 浓郁 的 洋 槐 蜂 密 和 香草 味 ” 时 ， 我 总 是 感到 困惑 不 已 。 
同样 ， 如 有 宋 认 真 读 完 一 篇 2 000 字 的 影评 后 还 是 不 满足 ， 束 会 让 人 非 名 
诅 起 。 影 评 人 好 像 陷 入 了 握 写 艇 文 的 乐趣 中 ， 完 全 乓 记 了 回答 读者 最 
关心 的 问题 。 不 销 ， 演 员 的 表演 确实 很 “卖力 ”， 和 灯光 的 运用 确实 也 
很 “大 胆 ”， 但 这 部 电影 到 撒 好 不 好 看 ? 值得 大 家 去 看 吗 ? 


每 年 大 约 有 200 名 新 生 选 修 我 的 课程 。 如 采 要 我 措 述 这 群 学 生 的 性 
格 ， 你 肯定 认为 我 会 使 用 一 些 你 意料 之 中 的 词汇 。 你 肯定 不 会 认为 我 
会 说 他 们 “能 隔音 、 和 柔软 易 压 缩 ， 或 者 需要 天 天 说 水 "， 在 你 的 预期 中 ， 
会 说 他 们 聪明 、 智 达 、 善 民 ， 或 者 很 外 同 。 一 段 好 的 摘 述 应 该 按照 
人 们 能 够 理解 的 标准 来 捕捉 事物 或 现象 的 特殊 性 。 否 则 ， 我 们 束 无 法 
在 大 脑 中 安置 这 些 被 描述 的 实体 。 


虽然 明白 这 个 道理 ， 但 在 描述 的 时 候 ， 我 还 是 会 忍 不 住 使 用 一 些 
更 生动 的 语言 ， 以 便 对 学 生 作 出 更 加 客观 的 判断 。 于 站 ， 我 吏 再 次 栽 
在 了 词汇 这 个 难题 上 。 在 描述 类 似 一 个 人 或 一 群 人 这 样 的 复杂 体 时 ， 
可 供 选 择 的 词汇 站 非常 多 的 。 你 既 可 以 说 一 个 人 讨厌 、 古 怪 而 有 趣 、 
尖 刻 ， 也 可 以 说 他 脆弱 、 话 多 或 精力 充沛 。 于 是 , “无穷 无 尽 " 这 个 问题 
又 出 现 了 。 


这 时 ， 一 套 统 一 的 描述 方法 是 很 有 用 的 。 有 了 这 套 方 法 ， 词 汇 的 
使 用 就 有 了 可 以 遵循 的 规则 和 规范 。 这 套 方 法 通过 提供 一 系列 标准 ， 
为 性 格 描述 创造 了 一 个 共同 的 基础 ， 从 而 结束 了 无 休止 的 词汇 混搭 游 
戏 。 


请 看 一 种 比较 流行 的 摘 述 方法 : 标准 人 格 测试 。 人格 测 弃 是 一 种 
按照 事先 制定 好 的 标准 描述 个 体 性 格 的 测试 工具 。 这 种 类 型 的 测试 无 
疑 有 很 多 种 。 但 最 基本 的 测试 是 从 两 个 维度 〈 这 应 该 不 需要 解释 ) 入 
手 的 ， 比 如 强势 或 顺从 ， 友 好 或 不 友好 。 


唱 势 


顺从 


这 种 测试 工具 吸引 人 的 地 方 在 于 ， 它 可 以 在 最 节省 吹 源 的 情况 下 
捕捉 大 量 信息 。 大 多 数 人 格 测试 会 涉及 4 种 或 5 种 维度 ， 但 最 基本 的 二 
维 测试 方法 的 表现 力也 是 非 汕 尺 人 的 。 把 某 些 人 摘 述 为 “不 友好 一 一 顺 
从 ”， 束 可 以 传递 出 其 性 格 方面 的 大 量 信息 。 当 伏 ， 你 也 可 以 延伸 出 马 
外 一 套 描述 性 词语 〈 例 如 : “消极 反抗 ”\“ 阴 郁 ”`\“ 充 满 怨 恨 ” 等 ) ， 从 


而 更 加 彻 展 地 把 个 体 的 性 格 具 体 化 ， 不 过 描述 的 核心 仍然 是 固定 的 。 
优质 的 朱 述 标准 应 该 做 到 : 直击 事情 的 核心 所 在 ， 捕 捉 到 性 格 的 本 
质 ， 人 否则 这 种 性 格 横 述 束 会 无 体 无 止 。 


另外 ， 在 学 习 下 面 的 2x2 坐 标 摘 述 法 后 ， 你 一 定 能 在 其 中 找到 目 
己 。 很 快 你 就 能 找到 自己 所 属 的 象限 ， 而 且 也 会 很 容易 找到 朋友 、 家 
人 和 同事 所 属 的 象限 。 


强势 


霸王 《“ 写 乔 
“友好 ?和 


顺从 


优质 的 摘 述 标准 的 第 二 个 要 妓生 : 便于 比较 。 利 用 它 你 惑 能 把 个 
人 的 性 格 特点 如 此 清晰 地 描述 出 来 ， 以 至 于 能 发 现 以 前 从 未 注意 到 的 
联系 。 《很 奇怪 ， 这 么 做 还 很 容易 上 交 。) 这 种 描述 会 让 人 们 产生 类 
似 于 “ 哦 ， 怪 不 得 看 到 乔治 束 会 想起 理 查 德 ”的 联想 。 


上 


商务 人 士 扩 述 产品 和 品牌 的 方式 与 心理 学 家 摘 述 个 体 的 方式 相 
似 ， 都 是 依靠 摘 述 性 工具 ， 揭 示 出 他 们 要 理解 的 事物 本 质 。 其 朱 述 标 
准 也 是 通过 类 似 方法 产生 的 : 询问 人 们 对 产品 或 品牌 的 看 法 ， 然 后 把 
这 些 看 法 用 下 岁 表 示 出 来 : 


品牌 经 理 们 把 这 种 独 称 为 "定位 图 ”， 他 们 会 针对 不 同 的 产品 类 别 绘 
制 不 同 的 定位 岁 。 例 如 ， 典 型 的 酒店 业 定位 图 可 能 会 根据 价格 、 奢 华 
程度 、 服 务 和 地 点 等 标准 绘制 而 成 ， 典型 的 笔记 本 电脑 定位 图 则 可 能 
根据 价格 、 性 能 、 质 量 和 重量 绘制 而 成 。 


一 旦 绘制 出 来 ， 这 种 定位 岁 束 可 能 成 为 企业 葛 争 和 略 的 关键 ， 这 
不 仅 因为 它 能 够 帮助 企业 以 “快照 "形式 了 解 消 费 痢 眼 中 的 品牌 特点 ， 还 
因为 它 与 葛 争 密切 相关 。 把 产品 类 别 的 所 有 特性 都 绘制 在 一 个 定位 图 
中 ， 企 业 就 能 够 看 到 自己 相对 于 其 他 企业 的 优势 和 劣势 。 


丽 效 :卡尔 顿 酒 店 


TheRhz-Carion 


由 于 具有 对 称 性 ， 类 似 的 “快照 "图 可 以 为 消费 着 提供 大 量 信息 如 
果 前 文中 那个 可 怜 的 火星 人 复活 ， 再 次 在 拜占庭 式 的 谷类 食品 迷宫 中 
穿 权时， 下 面 这 种 基本 的 2x2 图 对 他 该 有 多 大 的 帮助 啊 。 


儿童 


虽然 我 们 可 能 没有 意识 到 ， 但 我 们 都 会 用 到 这 种 “快照 " 式 方法 。20 
多 年 前 ， 我 第 一 次 看 到 《美国 新 闻 与 世界 报道 》 (U.S. News& Worild 
Report) 的 大 学 排名 。 有 两 点 让 我 非常 吃惊 。 第 一 点 是 排名 非常 透明 。 
在 那个 时 代 里 ， 大 学 都 习惯 了 依靠 人 们 对 “声望 ”的 不 国定 认 知 吸引 生 
源 ， 但 这 个 排名 丝毫 没有 隐 睛 任何 关于 大 学 的 信息 。 它 提供 了 各 种 经 
过 考察 的 大 学 内 部 信息 ， 包 括 学 费 、 学 术 能 力 评估 测试 SAT) 分 数 、 
师 生 比例 等 详细 资料 ， 普 通 的 大 学 申请 者 在 别处 根本 了 解 不 到 这 人 么 多 
详细 信息 。 人 们 好 像 第 一 次 看 到 了 一 所 大 学 的 “内 部 ”。 


第 二 点 是 ， 这 个 排名 便于 人 们 比较 。 实 际 上 ， 写 融 是 一 个 以 表格 
形式 至 现 的 竞争 定位 独 。 看 到 岁 中 整合 的 数据 ， 人 们 不 目 觉 地 束 会 根 


据 某 项 标准 去 比较 两 所 学 校 。 


作为 消费 都， 我 们 时 时 刻 刻 都 在 寻找 类 似 的 比较 标准 。 我 们 看 到 
的 数据 不 一 定 都 是 以 表格 形式 呈现 的 ， 但 这 无 关 紧 有 要。 无论 是 大 学 的 
数据 ， 还 是 酒店 业 和 汽车 业 的 数据 ， 这 些 衡量 标准 都 能 高 效 地 输出 大 
量 信息 ， 还 会 很 奇特 地 令 人 上 首 ， 甚 至 被 赋予 某 种 权力 。 
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不 过 ， 这 些 衡量 标准 有 利 有 疯 。 在 赛跑 中 ， 我 们 碰巧 用 速度 作为 
衡量 标准 ， 因 此 我 们 培养 出 的 运动 员 以 速度 见长 。 如 果 我 们 碰巧 用 跑 
步 姿势 作为 衡量 标准 ， 我 们 培养 出 的 运动 员 就 会 拥有 羚羊 般 优 美的 号 
姿 。 从 我 们 决定 衡量 某 件 事物 的 那 一 刻 开 始 ， 我 们 了 束 会 去 奶 求 这 种 标 
准 。 换 句 话 说， 衡量 标准 吏 生 指 癌 某 个 特定 方 同 的 指针 。 一 旦 这 个 指 
针 产 生 ， 壳 和 争 关 玉 时 会 绢 着 这 个 指针 所 指 的 方向 聚集 。 


20 世 纪 80 年 代 至 90 年 代 ， 一 批 闭 名 的 医院 达成 一 致 ， 同 时 癌 民 众 
公开 医院 的 死亡 率 。 这 被 视 为 医院 透明 化 的 关键 一 步 ， 病 人 可 以 了 解 
很 多 关于 医院 服务 的 内 部 信息 ， 这 些 信息 是 他 们 以 前 了 解 不 到 的 。 如 
果 说 医院 的 职责 是 治愈 病人 ， 那 么 在 评 佑 一 所 医院 的 资质 时 ， 还 有 什 
么 方法 比 奶 踩 这 所 医院 的 死亡 率 更 有 效 呢 ? 


但 人 们 很 快 卫 发现 ， 一 所 医院 的 死亡 率 征 由 各 种 复杂 的 因素 决定 
的 ， 包 括 接纳 的 病人 类 型 、 医 生 所 做 的 实验 性 研究 的 数量 ， 以 及 医院 
所 提供 的 看 护 等 级 。 每 个 因素 都 会 直接 影响 医院 的 死亡 率 ， 却 不 能 
陋 医 疗 水 。 


说 得 更 直 日 一 些 ， 医 院 要 想 降 低 死亡 率 ， 最 简单 的 方法 显然 束 是 
拒绝 接受 重症 病人 。 但 如 有 果 所 有 的 医院 都 这 样 做 ， 结 果 令 人 不 寒 而 
栗 : 愿意 接收 治疗 难度 高 的 病人 的 医院 会 逐渐 变 少 ， 慰 意 沦 试 治疗 高 
风险 病例 ， 成 为 疑难 杂 症 领域 权威 的 医院 也 会 越 来 越 少 。 如 此 一 来 ， 
不 仅 医院 的 服务 质量 不 会 提高 ， 医 院 之 间 还 会 变 得 越 来 越 相似 。 


最 近 几 年 ， 大 学 排行 榜 之 所 以 也 受 批评 ， 融 是 因为 : 如 采 一 种 教 
学 模式 在 排行 榜 上 表现 不 佳 ， 吏 很 少 有 大 学 再 去 试探 尼 。 排 名 使 得 勇 
于 打破 陈规 的 大 学 不 得 不 面 由 更 大 的 风险 。 


所 以 ， 统 一 的 衡量 体系 面 崎 这 样 的 问题 : 衡量 体系 的 地 位 越 牢 
固 ， 融 越 难 出 现 离 经 产道 的 人 ， 或 局 外 人 ， 甚 至 是 实验 着 。 换 句 话 
说 ， 任 何 一 种 竞争 性 标准 都 会 引发 群体 竞争 。 这 其 中 的 相互 作用 类 似 
于 物理 学 中 的 “ 观 穴 兰 效应 ”， 只 是 人 们 在 使 用 这 样 的 衡量 体系 时 并 没有 
意识 到 这 一 点 : 衡量 行为 本 身 会 影响 到 被 衡量 者 的 行为 。 
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再 举 一 个 例子 。 在 运动 型 多 功能 车 (SUV) 这 类 产品 中 ，Jeep 〈 吉 
普 ) 无 疑 是 个 经 典 品 牌 。 在 我 看 来 ， 美 国 SUV 市 场 的 开拓 和 发 展 离 不 
开 它 的 功 务 。20 年 前 ， 这 个 品牌 束 是 专门 在 崎 电 山 路 行驶 的 四 轮 驱 动 
工具 的 代名词 。 如 果 按 照 这 种 标准 来 比较 Jeep 和 其 他 品牌 ， 比 如 尼桑 或 
丰田 等 竞争 对 手 ， 人 们 一 定 会 认为 Jeep 更 出 色 。 但 是 ， 如 有 果 按 照 其 他 标 
准 ， 如 可 靠 性 ， 那 人 们 肯定 会 认为 尼桑 或 丰田 安全 性 更 高 。 


二 
于 
茎 
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于 可 靠 性 


[人 人、 : 


像 下 图 所 


如 今 ， 上 述 的 优势 对 比 正在 趋同 ， 


| 
旺 
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光 可 靠 性 


在 这 期 间 发 生 了 什么 事情 昵 ? 很 简单 ， 耐 用 性 和 可 车 性 已 经 成 为 
汽车 厂商 衡量 自己 在 SUV 领 域 地 位 的 通用 标准 。 这 就 意味 着 ， 在 这 两 
个 方面 落后 的 品牌 都 要 迎头 赶 上 才 行 。 如 果 把 这 种 效应 延伸 到 衡量 
SUV 的 所 有 标准 上 ， 比 如 ， 每 英里 汽油 消耗 量 、 安 全 度 、 和 舒适 度 等 
等 ， 那 么 最 终 的 效果 就 是 ， 这 类 产品 提供 的 服务 会 随 着 时 间 的 流逝 而 
逐渐 趋同 ， 如 下 图 所 示 


涪 耐用 性 
可 靠 性 
安全 度 
国 每 英里 汽油 消耗 量 


[一 
本 起 洒 
We 


在 各 种 产品 类 别 中 ， 你 都 可 以 看 到 同样 的 竞争 趋势 。10 年 前 ， 沃 
尔 沃 轿车 以 其 实用 性 和 安全 性 闻名 于 世 ， 而 奥迪 则 以 其 跑车 的 性 能 和 


外 观 闻 名 遐 逻 。 但 如 今 ， 奥 迪 汽 车 在 安全 测试 中 已 经 超过 了 诡 尔 沃 ， 
而 沃尔沃 则 在 广告 中 向 消费 者 承诺 ， 开 车 的 人 可 以 在 芍 驶 过 程 中 体会 
到 很 大 的 乐趣 。 


这 种 相互 作用 束 像 是 一 场 “ 谁 最 受 欢 迎 "竞赛 ， 为 了 局 得 比赛 ， 每 个 
人 都 要 表现 得 像 其 他 人 一 样 友好 、 和 愉快 、 活 跃 和 幽 稚 。 或 者 像 是 一 场 
选举 ， 每 位 候选 人 都 力图 表现 得 迷人 、 上 庄重、 谦虚 强 大 。 一 旦 所 有 人 
都 开始 这 样 做 ， 束 不 再 有 人 能 够 腊 颖 而 出 。 


束 连 消费 着 对 这 种 行为 也 没有 免疫 力 。 如 采 你 让 沃尔沃 车 主 提出 
一 些 改 善 该 品牌 的 建议 ， 他 们 吏 会 告诉 你 ， 他 们 确实 很 叶 成 这 个 品牌 
重视 安全 性 能 ， 但 最 好 还 把 汽车 的 外 观 设计 得 更 性 感 一 些 。 如 果 问 奥 
迪 车 主 同样 的 问题 ， 他 们 的 回答 则 刚好 相反 。 事 实 上 ， 辐 消费 者 询问 
他 们 的 需求 这 一 行为 本 身 束 有 问题 。 消 费 者 不 仅 会 要 求 一 些 他 们 还 没 
有 得 到 的 东西 ， 还 会 要 求 所 有 产品 葛 相 保证 提供 的 东西 。 这 隋 是 市 场 
调 碍 存在 的 众多 问题 之 一 。 最 终 ， 沃 尔 添 汽车 变 得 与 奥迪 车 一 样 ， 而 
奥迪 汽车 也 与 沃尔沃 汽车 不 分 彼此 。 


这 卫 是 追求 老 异 化 的 代价 ， 这 也 是 追求 早 越 的 代价 ， 不 管 在 什么 
领域 都 是 如 此 。 重 视 教学 质量 的 大 学 没有 必要 拥有 强大 的 科研 实力 ; 
一 位 确 线 型 网 球 高 手 没 有 必要 拥有 很 高 的 击落 地 球技 术 。 但 消费 者 不 
收 这 个 道理 。 所 以 ， 如 采 你 只 羡 要 找 出 一 个 折 中 的 方法 ， 那 吉 去 做 民 
意 调 查 。 做 一 点 研究 ， 调 查 一 下 人 们 的 意见 。 但 是 ， 如 果 你 要 找 一 种 
独特 的 解决 思路 ， 那 最 不 应 该 做 的 事情 就 是 让 大 家 投票 。 
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多 年 前 ， 我 在 读 研 究 生 的 时 候 束 开始 了 我 的 教师 生涯 。 当 时 ， 我 
想 出 了 一 种 目 以 为 比较 温和 的 方法 ， 用 来 激励 我 带领 的 研究 小 组 里 的 
十 几 名 学 生 。 在 学 期 中 间 ， 我 决定 对 他 们 开学 以 来 的 表现 做 一 个 比较 
详细 的 评 佑 。 几 天 后 ， 一 位 相当 优秀 的 学 生 囊 看 满 脸 困惑 走 进 我 的 办 
公 室 。 我 之 前 给 他 一 份 期 中 评 佑 ， 评 估 中 把 他 与 其 他 同学 做 了 一 个 比 
较 ， 如 下 图 所 示 : 


期 中 评估 
姓名 : 


上 于 2 


他 加 我 提出 的 问题 是 ， 怎 样 才 能 提高 目 己 在 集体 讨论 中 的 创造 力 
页 献 值 ? 


几 周 后 ， 我 孢 看 到 了 这 个 评估 的 最 终 效 来 : 几乎 班 里 的 所 有 同学 
都 把 努力 的 重点 放 在 了 自己 的 不 足 上 。 创 造 力 最 强 的 学 生 在 努力 改善 
目 己 的 分 析 能 力 ， 而 分 析 能 力 最 强 的 学 生 则 想 要 提高 自己 的 创造 力 贡 


献 值 。 这 在 他 们 的 书面 作业 和 讨论 课 中 表现 得 很 明显 。 大 家 都 放弃 了 
目 己 的 优势 。 于 是 ， 在 课堂 讨论 上 ， 就 再 也 看 不 到 他 们 的 内 光 点 。 


一 旦 把 差异 书面 记录 下 来 ， 束 会 发 现 一 个 很 有 趣 的 现象 : 人 们 在 
这 种 比较 系统 中 会 本 能 地 着 力 于 请 除 差 异 ， 而 不 是 强化 这 些 差 异 。 在 
这 方面 ， 我 和 其 他 人 一 样 都 在 犯错 。 在 整个 职业 生涯 中 ， 我 接受 过 无 
数 次 评 佑 ， 包 括 人 研究 、 教 学 等 方面 。 在 这 些 评 售 中 ， 不 管 某 一 方面 的 
反 包 有 多 出 色 ， 如 采 总 体 评 佑 是 有 缺陷 的 一 家 ， 我 融会 不 由 目 主 地 加 
以 弥补 ， 力 岁 面 面 俱 到 。 


企业 也 陷入 了 同样 的 困境 中 。 如 果 你 是 某 汽 车 公司 的 品牌 经 理 ， 
在 市 场 调研 中 看 到 下 述评 价 ， 你 的 香 销 重点 会 侧重 于 哪 方 面 呢 ? 


市 场 再 研 


消费 者 如 何 看 待 您 的 产品 


消费 者 评级 


- - 行业 平均 水 平 


各 种 品牌 特性 


我 想 你 一 定 会 有 改善 月 己 品 牌 的 “弱点 ?的 神 动 。 同 时 ， 你 可 能 根本 
不 会 想到 做 相反 的 事情 一 一 增强 你 的 优势 ， 拉 开 你 与 竞争 者 的 距离 。 


但 这 些 用 来 确定 壳 争 地 位 、 动 机 恨 好 的 努力 ， 不 管 是 用 品牌 定位 
图 、 市 场 调研 ， 还 是 用 其 他 竞争 分 析 方 法 ， 最 终 痢 会 变 成 一 根 * 赶 牛 
棒 ”， 把 你 “ 赶 癌 ”一 种 均 势 。 回 到 我 给 学 生 们 做 的 期 中 评估 上， 虽然 我 
的 本 意 并 非 消 除 学生 的 差异 ， 进 而 降低 班级 讨论 的 总 体 水 平 ， 但 事实 
上 我 确实 这 么 做 了 。 同 样 ， 当 企业 对 职员 的 表现 作出 评估 时 ， 其 本 意 
也 不 是 要 培养 出 一 批 能 力 均 等 的 荔 动 者 ， 但 结果 又 确实 如 此 。 


一 种 更 少见 的 反应 
市 场 营 销 人 员 的 本 能 反应 加 强 优势 Y 
集中 改善 弱点 


到 | 
日 口 


坟 


得 到 更 加 “周全 ”的 产品 得 到 更 加 “不 均衡 ”的 


事实 上 ， 真 正 的 差异 ， 也 就 是 可 持续 的 送 异 ， 并 不 是 “均衡 化 "能够 
产生 的 结果 ， 而 是 “失衡 现象 "所 特有 的 贡献 。 所 谓 的 “卓越 ?同样 如 此 。 
假如 你 要 去 见 一 位 脑 外 科 医 生 ， 他 目 称 还 是 一 位 儿科 整形 医生 ， 并 且 
在 肉 毒 杆菌 美容 疗法 领域 也 是 专家 ， 那 你 肯定 会 怀疑 他 的 货 质 。 为 什 
么 呢 ? 因为 仅 赁 直觉 你 吏 知 道 ， 要 想 取得 极为 早 越 的 成 绩 ， 必 须 有 所 
取 含 。 台 像 电影 里 通常 呈现 的 那样 ， 中 学 足球 教练 也 可 能 教 社会 学 课 
程 一 一 他 尽管 可 能 是 一 位 足球 天 才 ， 但 他 肯定 不 会 在 教学 方面 获得 类 
项 。 


同样 的 道理 ， 如 采 悍 马 在 广告 中 圾 吹 可 以 为 你 带 来 温暖 舒适 的 家 
庭 旅行 ， 那 么 它 的 公路 “硬汉 "形象 吏 会 遭 到 破坏 。 如 采 法 拉 利 在 广告 中 
强调 孩子 坐 在 车 里 有 多 安全 ， 它 作为 “最 先 跑 车 ”的 口碑 也 会 受 损 ， 有 所 
不 为 不 仅 是 蛙 越 所 必需 的 ， 也 是 差异 化 的 标志 。 无 论 是 对 于 产品 和 品 
牌 ， 还 对 于 脑 外 科 医 生 ， 这 个 道理 都 适用 。 


但 在 商业 领域 ， 商 家 很 难 抗拒 努力 局 得 “均衡 ”的 结果 的 冲动 。 在 很 
多 案例 中 , “均衡 ”的 最 终 效 末 束 生 集 体 乎 良 。 我 在 写本 书 的 时 候 ， 星 巴 
到 咖啡 连锁 店 正 在 答 试 为 顾客 提供 超 值 早餐 ， 而 麦 当 攻 快 餐 店 却 在 稳 
试 为 顾客 供应 咖啡 。 


上 


群体 动物 行为 中 最 典型 的 特征 束 是 缺乏 共 读 。 虽 然 它 们 看 起 来 像 
征 统 一 行动 的 整体 ， 但 其 实 它 们 不 过 有 一 个 个 散漫 的 个 体 。 目 给 目 
足 ， 不 相配 合 。 动 物 集体 行动 时 ， 它 们 之 间 的 协作 并 非 由 某 个 头领 指 
挥 而 完成 ， 科 学 家 称 之 为 “ 目 组 织 系统 ”。 而 我 则 喜欢 用 “ 目 发 性 胁 从 ”来 
摘 述 这 种 目 热 协作 行为 。 


蜂 群 承 是 这 样 一 个 自 组 织 系统 。 蚂 蚁 王国 也 是 一 个 目 组 织 系统 。 
乌 群 、 车 流 、 股 市 等 都 是 目 组 织 系统 。 


了 解 目 组 织 系统 工作 原理 的 最 简单 方法 ， 融 是 将 其 分 解 开 来 进行 
观察 。20 世 纪 80 年 代 ， 克 雷 格 :雷诺 效 〈Craig Reynolds) 为 乌 群 的 飞行 
序列 深 深 吸引 ， 开 始 对 其 进行 研究 。 作 为 一 名 接受 过 专业 训练 的 电脑 
动画 师 ， 他 决定 编写 一 套 程 序 ， 在 电脑 屏幕 上 呈现 模拟 动物 群体 行为 
的 了 画面。 起初， 他 按照 三 个 简单 的 规则 编写 单个 虚拟 鸟 的 程序 ， 这 三 
个 规则 是 : 〈1) 避免 和 旁边 的 鸟 太 过 靠近 以 避免 冲撞 ; 《2) 与 芝 边 
的 乌 同 步 飞行 《大 体 上 以 同样 的 速度 彰 同 一 方向 飞行 ) ; 《3) 同 劳 边 
的 乌 群 所 处 的 位 置 滑翔 。 


明明 知道 在 完成 这 项 任务 之 前 还 要 做 更 多 的 工作 ， 但 他 还 是 坚持 
只 用 这 三 个 规则 测试 模拟 效果。 令 他 呈 惊 的 是 ， 乌 群 的 飞行 状态 已 经 
非常 完美 ， 根 本 不 需要 其 他 程序 。 雷 庄 效 对 人 工 生 命 领 域 所 作出 的 贡 
献 在 于 ， 他 用 实验 证 明 ， 只 可 每 个 个 体 都 齐 循 利 已 、 短 视 等 行为 原 
则 ， 从 整体 上 看 群体 行动 融会 像 旦 经 过 精心 设计 的 组 织 行为 。 


“上 自 组 织 系 统 ” 这 个 概念 吸引 人 的 地 方 在 于 ， 群 体 对 个 体 几 乎 没有 要 
求 。 具 体 来 说 ， 个 体 只 需 满 足 两 个 最 基本 的 条 件 即 可 成 为 群体 的 一 
员 。 第 一 个 要 拥有 感官 系统 ， 能 够 察觉 周围 其 他 成 员 在 做 什么 。 在 商 
业 领 域 ， 葛 争 定位 图 的 功能 也 是 如 此 : 让 我 们 知道 自己 相对 于 其 他 个 
体 的 位 置 ， 并 对 最 接近 的 竞争 对 手 的 动向 保持 高 度 人 敏感 。 


第 二 个 条 件 是 ， 在 旁边 的 个 体 改 变 方 向 时 ， 要 能 作出 必要 的 调 
整 。 群 体 行为 的 基础 吏 是 反应 能 力 。 也 束 是 说 ， 如 入 附近 的 马 开 始 加 
左 滑翔 ， 其 他 乌 束 必须 跟 进 ;如 果 沈 边 的 乌 开 始 同 右 加 速 飞行 ， 其 他 
乌 也 必须 作出 调整 。 


在 商业 领域 ， 这 种 倾 癌 不 仅 同样 存在 ， 而 且 和 根深蒂固 。 我 们 的 吏 
争 感官 系统 随时 发 挥 调 节 作 用 ， 防 目 我 们 回 其 他 公司 靠 得 太 近 或 拉 得 
太 远 。 因 此 ， 当 美国 航空 公司 在 推出 彰 飞 旅客 计划 在 美国 航空 领域 占 
据 微 弱 优 势 后 ， 或 当 高 露 尘 公 司 因 推出 美 日 系列 牙膏 而 在 口 膛 卫生 行 
业 稍 微 领 抑 后， 我 们 势必 会 急切 地 想 要 迎头 赶 上 。 一 般 而 言 ， 如 果 竞 
委 整 体 辣 茶 个 方面 发 展 ， 商 家 束 会 目 动 较 同 这 个 方 癌 。 


当 个 体面 对 最 直接 的 竞争 对 手 时 ， 这 种 倾向 会 更 加 突出 。 想 象 一 
下 : 如 果 哈 佛 大 学 承 放 为 所 有 学 生 提供 一 年 免费 国外 游学 机 会 ， 那 么 
耶鲁 大 学 和 普林斯顿 大 学 束 会 面临 推出 相同 服务 的 压力 ， 但 佛罗里达 
大 学 则 不 会 有 这 样 的 压力 。 如 采 丽 嘉 油 店 宣布 为 所 有 顾客 提供 通宵 锡 
费 干 洗 服 务 ， 那 么 四 季 酒 店 束 会 面临 提供 同样 服务 的 压力 ， 但 如 采 是 6 
号 汽车 旅 宽 承 庄 提供 这 种 服务 ， 四 季 袜 店面 临 的 压力 天 会 小 得 多 。 同 


种 类 别 产 品 内 的 驶 和 争 群 体 音 单 会 保持 同样 的 步伐 ， 因 为 原本 束 很 相似 
的 竞争 者 最 容易 表现 出 从 众 行为 。 


所 以 ， 目 发 性 胁 从 在 激烈 的 市 场 碗 和 争 中 极为 常见 。 同 类 产品 内 的 
竞争 越 激烈 ， 竞 争 者 的 群 聚 程度 就 越 高 。 这 就 意味 着 : 企业 对 周围 竞 
争 者 的 动向 越 人 敏感 ， 台 越 能 泰然 目 帮 地 应 对 。 但 不 难 想见 ， 这 种 仪 俩 
很 快 就 会 您 演 愈 烈 。 当 企业 为 了 市 场 份额 而 拼 得 你 死 我 活 时 ， 这 种 量 
不 留情 的 鄞 争 很 容易 失控 。 


但 是 ， 单 个 的 企业 很 难 察觉 这 种 作用 机 制 。 束 像 被 培 在 半路 的 司 
机 很 少 会 想到 他 们 自己 要 负 的 责任 。 克 雷 格 . 雷 诡 效 的 运算 系统 令 人 信 
服 地 表明 : 同样 的 事物 ， 如 果 能 将 触角 伸 入 到 内 部 ， 观 察 到 的 结果 也 
许 会 与 从 外 面 看 到 的 大 不 一 样 。 


1972 年 ， 心 理学 家 欧文 . 集 尼 斯 〈(Irving Janis) 推广 了 “群体 思维 ”这 
个 概念 ， 描 述 了 个 体 的 想法 在 没有 经 过 严格 的 测试 和 评估 的 情况 下 也 
能 保持 一 致 的 现象 。 当 时 ， 这 个 词 是 一 种 茂 称 ， 在 很 多 方面 反映 了 那 
个 时 代 的 社会 心态 。 在 20 世 纪 70 年 代 ， 人 们 几乎 对 所 有 群体 性 行为 都 
抱 有 怀疑 的 态度 ， 尤 其 是 奥 威 尔 式 缺 乏 独立 思考 精神 的 群体 。 伴 随 着 
我 长 大 的 “服从 集体 ”始终 是 带 着 贬义 。“ 同 龄 人 的 压力 ”是 芒 称 , “大 众 
心理 ”也 是 茂 称 ， 甚 至 “集体 ”这 个 词 也 会 让 人 联想 到 和 苏联 有 关 的 东 
西 o 


但 在 过 去 的 几 十 年 里 ， 情 况 有 耿 化 。 人 们 讨论 群体 行为 的 思路 
也 有 所 不 同 。 如 今 ， 人 们 对 上 自 组 织 系 统 的 益处 普 遇 抱 乐 观 态度 ， 这 种 
乐观 充分 体现 在 当下 流行 的 词汇 中 : 集体 智慧 、 智 翡 的 群众 及 群众 的 
智慧 等 等 。 这 种 乐观 的 讨论 围绕 一 个 重大 误解 展开 : 由 于 目 发 性 胁 从 
以 理性 的 独立 决定 为 基础 ， 那 么 它 必 定 导 向 最 佳 的 结 


我 提出 这 两 种 相互 对 立 的 观点 ， 并 不 是 想 证 明 哪 一 种 更 正确 ， 而 
是 意 在 找到 它们 之 间 的 折 中 点 。 第 二 种 观念 提醒 我 们 ， 在 某 些 情况 


目 发 性 胁 从 有 可 能 产生 积极 的 效果 ， 比 如 ， 在 集体 智 营 、 协 作 和 饰 
` 维基 百科 等 例子 中 ， 目 发 性 协作 确实 有 可 能 创造 出 无 可 匹敌 的 奇 


演 洁 才 


而 前 一 种 观念 则 提醒 我 们 ， 在 其 他 情况 下 ， 如 采集 体 癌 某 个 单 
一 、 共 同 的 目标 迈进 ， 后 条 吏 只 能 起 集 体 鹤 轧 。 天 键 的 问题 是 ， 在 特 
定 的 情况 下 ， 多 样 性 一 一 即 多 元 化 的 结果 一 一 是 否 有 价值 。 比 如 在 赛 
跑 比 赛 中 ， 我 们 要 求 运 动员 同 同 一 方向 跑 ， 但 在 医疗 保健 和 高 等 教育 
领域 ， 我 们 束 不 会 这 么 要 求 。 


当然 ， 在 商业 领域 ， 企 业 对 抗 趋同 化 的 主要 途径 融 是 老 异 化 。 从 
理论 上 说 ， 竞 争 越 向 烈 ， 企 业 对 差异 化 的 诉求 越 强 烈 。 但 我 认为 事实 
恰好 相反 : 企业 越 努 力 参 与 碗 争 ， 与 其 他 企业 的 差异 台 越 小 ， 至 少 在 
消 费 考 看 来 生 这 样 。 


具有 讽刺 意味 的 是 ， 在 很 大 程度 上 上， 本章 提 到 的 群体 行为 恰恰 源 
目 大 多 数 企 业 管理 者 有 眼中 的 至 理 名 言 ， 例 如 : 了 解 葛 争 对 于 ; 学 会 聆 
听 背 费 痢 等 。 而 且 ， 这 些 群 体 行为 的 特征 恰好 吏 是 大 多 数 企 业 管理 者 
眼中 的 最 佳 实践 的 要 素 ， 例 如 : 要 时 刻 保持 警惕 、 不 能 自满 、 反 应 及 


时 等 等 。 


另外 ， 这 些 管 理 者 在 确立 和 强化 差异 化 时 所 依赖 的 工具 一 一 竞争 
标准 、 定 位 图 、 消 费 者 意见 调查 等 一 -也 已 经 变 成 促进 一 致 化 的 工 
具 。 这 些 工 具 促 进 了 一 致 行 为 ， 而 不 是 避免 。 整 个 商界 都 被 他 们 目 己 
所 用 的 工具 背叛 。 


上 


为 了 有 趣 一 些 ， 我 们 来 想象 一 种 超 现实 的 情形 。 假 设 在 某 种 产品 
类 别 内 ， 有 10 家 公司 被 迫 在 对 对 方 一 无 所 知 的 情况 下 摸索 经 理 。 具 体 
来 说 ， 这 10 家 公司 必须 在 不 知道 目 己 相 对 于 竞争 对 手 的 相对 位 置 的 情 


况 下 制定 商业 策略 一 一 销售 何 种 产品 、 怎 样 创新 、 怎 样 定 价 、 怎 样 
传 等 等 ， 那 会 是 插 样 的 结 采 呢 ? 


我 猜 这 10 家 公司 制定 的 策略 肯定 大 不 相同 。 或 者 套用 本 章 的 说 
法 ， 这 10 只 “小 乌 ? 必 定 会 飞 辐 完全 不 同 的 方向 。 


不 要 误解 我 的 意思 ， 我 可 不 是 喜 励 商家 这 么 做 。 我 提出 这 种 超 现 
实 的 假设 的 本 意 是 激发 想象 ， 而 非 指导 你 去 这 么 做 。 那 么 ， 请 你 再 进 
一 步 想 象 一 下 ， 一 旦 这 10 只 “小 乌 ? 开 始 飞行 ， 会 出 现 什么 样 的 情况 ? 


我 猫 ， 有 一 只 小 乌 很 快 融会 驮 落 ， 摔 得 粉 吴 碎 骨 ; 男 外 有 几 只 小 


乌 能 正 间 飞行 ..…. 但 最 重要 的 是 ， 还 有 几 只 小 乌 会 飞 到 一 个 非 肖 好 的 
地 方 。 


王 


出 于 同 种 原因 ， 作 为 教师 ， 我 早 吏 知 道 ， 给 学 生 布 置 比较 复杂 的 
课外 题 时 ， 通 音 有 两 种 方法 。 第 一 种 是 列 出 一 系列 衡量 课题 的 标准 ， 
明确 地 告诉 学 生 我 对 他 们 进行 评估 时 所 参照 的 因素 。 第 二 种 方法 是 不 
告诉 学 生 清 晰 的 衡量 标准 和 具体 的 评分 参照 因素 ， 只 让 他 们 明白 ， 我 
对 他 们 的 期 望 很 高 。 


如 和 采用 第 一 种 方法 ， 吏 完全 能 够 预测 他 们 的 人 研究 结 末 。 到 了 期 
末 ， 他 们 会 诡 上 来 一 批 没 有 老 销 、 传 统 保守 的 研究 报告 ， 没 有 太 大 卷 
别 ， 很 好 评分 。 但 是 如 果 采 用 第 二 种 方法 ， 结 果 就 完全 不 同 了 。 妆 
然 ， 在 开始 时 ， 我 要 花费 很 多 时 间 回 答 学 生 们 的 疑问 ， 为 他 们 解答 一 
些 不 确定 的 地 方 ， 因 为 我 没有 给 他 们 列 出 清晰 的 参考 标准 。 但 到 了 期 
末 ， 我 承 会 有 丰 厚 的 收获 。 学 生 交 上 来 的 课题 研究 在 很 多 方面 都 有 很 
大 老 异 。 昌 然 ， 有 坚 谍 题 研 之 种 不 及 格 ， 但 大 多 数 都 还 不 铺 .…… 而 
且 靖 种 还 会 有 几 份 做 得 特别 好 的 研究 ， 好 得 竟然 出 乎 我 的 意料 。 


上 


回想 那 位 小 学 老师 对 “智力 ”的 解释 ， 我 明日 她 的 回答 之 所 以 让 我 感 
到 诅 形 ， 是 因为 这 些 回 答 没 有 可 操作 性 。 我 想 变 得 聪明 ， 但 她 的 回答 
没有 告诉 我 绎 样 做 到 。 换 名 话说， 我 需要 的 其 实 束 是 一 个 智商 测试 ， 
外 加 一 些 提 高 智商 的 建议 。 我 需要 为 实现 目 己 的 抱负 找到 一 个 努力 方 
向 。 


幸运 的 是 ， 她 并 没有 这 么 做 。 因 为 她 深 知 ， 对 于 有 些 事 情 一 一 克 
其 是 人 们 泡 望 得 到 的 理想 化 的 东西 ， 比 如 智 达 、 才 能 、 成 承 ， 或 者 美 
貌 等 ， 我 们 往往 使 用 一 些 具 体 的 、 可 度量 的 ， 且 大 家 都 赞成 的 定义 ， 
以 获得 内 心 的 安全 感 。 


如 果 把 这 些 具 体 的 东西 都 合 走 ， 我 们 束 会 感到 混乱 。 任 何 时 候 通 
迫 一 个 人 离开 目 己 的 “舒适 区 域 "”， 他 都 会 有 类 似 的 感觉 。 但 是 ， 从 长 远 
看 ， 这 样 做 并 不 见得 丈 是 坏事 ， 尤 其 当 你 的 目的 不 是 塔 养 一 群 顺从 的 
奶 随 兰 ， 而 是 坚持 目 由 多 元 的 思维 方式 时 。 


作为 一 名 教师 ， 如 采 你 拒绝 用 条 条 框框 来 限制 对 “成 束 " 的 看 法 ， 拒 
绝 用 郑 矿 衡量 学 生 的 成 果 ， 从 很 多 方面 来 看 ， 你 吏 是 在 耐心 教导 学 生 
进行 有 意义 的 反抗 。 你 同时 也 是 在 鼓励 他 们 超越 外 界 权 威 标准 ， 独 自 
思考 “ 蛙 越 ?的 含义 。 你 还 给 了 他 们 一 张 许可 证 ， 抠 借 它 ， 学 生 们 可 能 做 
出 惊人 的 成 就 ， 超 乎 你 的 一 一 甚至 是 他 们 目 己 的 想象 。 


从 我 成 为 母亲 的 那天 起 ， 我 束 失 去 了 活 在 当下 的 能 力 。 童 年 时 ， 
我 所 有 的 注意 力 都 放 在 当下 。 夏 天 束 是 一 连 串 懒散 无 聊 的 日 子 ， 好 像 
永远 没有 尽头 。 每 一 年 都 像 一 府 子 那样 漫长 ， 不 管 这 一 年 我 八 多、 九 
图 ， 还 是 十 多 。 


但 为 人 父母 却 意味 着 同时 生活 在 过 去 、 现 在 和 未 来 。 拥 抱 孩 子 
时 ， 你 会 明显 感到 他 去 年 这 时 还 要 矮小 得 多 ， 也 会 期 待 他 明年 又 会 长 
多 高 。 避 像 在 时 光 中 随意 穿梭 ， 你 时 而 为 他 们 智力 发 育 而 惊喜 ， 时 而 
为 他 们 的 语言 才能 而 惊叹 ， 时 而 为 他 们 的 幽默 感 而 叫好 。 同 时 ， 这 种 
经 历 其 实 融 你 一 边 回味 过 去 ， 一 边 展望 未 来 ， 我 知道 这 种 说 法 有 损 
古怪 一 一 束 像 一 个 人 回 家 之 后 还 说 目 己 思乡 心切 ， 但 请 相信 我 ， 当 你 
同时 跨越 过 去 、 现 在 、 未 来 时 ， 这 种 情况 很 有 可 能 发 生 。 


作为 父母 ， 要 在 孩子 看 不 到 过 去 和 未 来 的 重要 性 时 ， 对 孩子 的 过 
去 和 未 来 负责 。 有 人 说 ， 年 龄 武大 ， 时 间 过 得 越 快 ， 我 认为 他 们 错 
了 。 其 实 并 不 是 时 间 过 得 快 了 ， 而 是 时 间 融 合 在 一 起 了 。 


上 


我 的 成 长 经 历 和 我 孩子 们 的 相 比 ， 有 同 有 弄 。 人 简单 地 说 ， 瓶 子 变 
了 ， 但 酒 没有 变 。 虽 然 孩 子 们 玩 “ 抢 旗子 ?” 谤 戏 《capture-the-flag) 的 声 
所 换 成 了 整齐 的 、 喷 洒 过 对 人 冀 无 害 的 除 章 剂 的 晶 坪 ， 但 “ 抢 旗 于 ?游戏 
没有 变 ; 他 们 用 笔记 本 电脑 写 课 程 报告 ， 用 手机 给 我 发 短信 ， 但 家 庭 
作业 始终 存在 ， 与 妈妈 交流 也 不 会 改变 。 关 于 时 间 、 发 展 和 进化 ， 始 
终 有 一 个 悖 论 ， 用 法 语 说 是 “plus ca change, plus c"est la meme chose”， 


印 变 化 了 的 事物 越 多 ， 保 持 不 变 的 事物 束 越 多 。 电 影 翻 拍 行业 天 存在 


这 样 一 个 内 在 矛盾 : 演员 总 是 新 面孔 ， 道 具 和 场景 也 得 以 更 新 ， 但 故 
事情 节 却 始终 是 观众 熟悉 的 。 


我 的 小 儿子 最 近 在 看 一 部 汉 纳 - 巴 伯 拉 〈Hanna-Barbera) 公司 出 品 
的 动画 片 《 杰 森 一 家 》 (The Jetsons) 。 它 在 20 世 纪 60 年 代 播 出 ， 讲 述 
的 是 生活 在 未 来 世界 的 一 个 卡通 家 庭 。 总 的 来 说 ， 它 吸引 人 的 地 方 跟 
科幻 小 说 一 样 ， 一 切 都 变 了 ， 一 切 又 都 好 像 没 变 。 乔 治 . 杰 条 虽然 坐 着 
一 个 顶部 透明 的 飞碟 上 班 ”但 他 每 天 还 是 要 去 上 班 ， 汉 . 索 洛 买 本 的 酒 
和 馆 外 观 奇 竺 ， 他 的 酒 友 也 学 诞 详 异 ， 但 他 仍然 要 找 酒 喝 。 史 前 的 穴居 
人 。 弗 雷 德 : 弗 林 特 斯 [g 虽 然 生活 在 石器 时 代 ， 但 他 仍 会 嘲讽 自己 的 妻 
子 ， 也 会 和 朋友 巴 尼 闲 混 。 也 就 是 说 ， 一 个 句子 的 名 词 和 宾语 变 了 ， 
但 动词 却 始终 没有 变化 。 


但 如 采 因 此 束 总 结 说 ， 人 们 本 号 没有 变 ， 只 十 他 们 周围 的 事物 要 
了 ， 也 不 尽 然 。 尽 管 与 其 他 父母 一 样 ， 当 我 想 让 孩子 们 明日 我 多 么 理 
解 他 们 内 心 的 兴 香 或 失落 ， 我 束 会 给 他 们 讲 一 讲 我 年 轻 时 候 的 事 ， 在 
这 样 的 对 比 中 ， 人 物 的 变化 显然 不 大 。 


但 是 ， 如 采 我 想 让 孩子 知道 他 们 现在 是 多 么 幸运 ， 应 该 对 现在 的 
富裕 生活 充满 感激 ， 就 必然 会 提 到 他 们 周围 的 事物 。 在 这 种 情况 下 ， 
我 所 提 及 事物 之 间 的 对 比 会 非常 明显 。 我 知道 ， 这 和 是 父母 惯用 的 会 
俩 : 蜗 独 孩子 多 述 年 少时 使 用 过 的 陈旧 物品 : 打字 
机 、 计 算 矿 、 电 话 这 、 孙 音 机 等 等 。 不 过 ， 这 种 方法 透露 了 恤 外 一 点 
重要 信息 ， 即 你 在 台 著 地 暗 示 他 们 人 化， 他们 目 己 
也 发 生 了 改变 ， 至 少 他 们 的 生活 质量 已 经 大 大 提高 


当 我 上 网 严 日 用 品 ， 而 丈夫 又 用 洗衣 机 洗 了 一 和 缸 脏 衣服 时 ， 我 们 
正在 将 我 们 的 父母 需要 花 一 天 时 间 才 能 干 完 的 活 儿 压 缩 到 15 分 钟 以 
内 。 用 这 些 省 出 来 的 小 时 数 乘 以 一 个 人 成 年 后 的 全 部 年 数 ， 你 束 知 道 
为 什么 我 们 能 够 与 伴侣 和 和 孩子 相处 更 长 的 时 间 ， 而 父母 却 不 能 。 几 年 
前 ， 我 遭遇 过 一 次 车 祸 。 和 车祸 发 生 的 瞬间 ， 安 全 气 宫 立即 打开 。 我 在 


后 来 才 意 识 到 ， 在 保护 人 身 安全 方面 ， 汽 车 起 到 了 很 大 作用 。 当 周转 
事物 变化 的 时 候 ， 我 们 也 被 改变 了 ， 而 且 通 毅 是 同好 的 方 癌 发 展 。 


因此 ， 每 当 提 到 发 展 秋 化 时 ， 我 们 总 是 乐观 主义 者 ， 谁 又 能 
怪我 们 呢 ? 当然 ， 我 们 很 清楚 ， 发 展 往往 很 缓慢 ， 需 要 逐步 积累 ， 
一 次 发 展 都 会 为 下 一 次 划 定 基础 。 但 我 们 同样 清 芭 ， 有 时 候 ， 这 些 
渐 素 积 的 进展 会 市 来 丰厚 的 收益 。 


从 这 个 方面 来 看 ， 我 们 都 是 会 时 光 穿 梭 的 人 。 我 们 买 一 栋 房 子 ， 
是 因为 我 们 知道 如 果 在 房子 这 儿 善 一 个 洗浴 间 ， 在 那儿 更 换 一 下 辟 
纸 ， 房 子 会 变 得 很 漂亮 ;我们 接受 一 份 工作 ， 走 因为 我 们 期 望 更 快 得 
到 提升 。 在 上 述 例子 中 ， 我 们 虱 在 伐 慑 未 来 ， 而 且 我 们 仅 慢 的 是 完 
的 未 来 。 


上 


不 过 ， 这 么 说 也 不 完全 正确 。 有 时 ， 当 未 来 成 为 现在 ， 我 们 反而 
想 退 缩 。 在 完全 忽略 玩具 商店 几 十 年 后 ， 我 丈夫 再 次 光顾 一 家 玩具 店 
时 。 他 衫 五 花 八 门 的 时 苔 的 儿童 玩具 摘 得 晕 头 转 癌 : 小 时 候 玩 过 的 万 
能 工 折 积木 和 其 他 有 意思 的 玩意 儿 都 不 见 了 ， 取 而 代 之 的 是 一 些 新 流 
行 的 小 物件 和 能 内 光 的 怪异 的 电子 玩具 。 我 想 ， 他 的 泪 起 部 分 源 于 他 
的 怀旧 情结 ， 而 怀旧 情结 本 身 就 是 一 个 很 有 意思 的 概念 一 一 它 是 一 种 
回 销 误 方 癌 发 展 的 乐观 情 绻 。 


如 果 在 多 年 的 名 略 之 后 ， 你 又 重新 开始 关注 某 种 产品 ， 你 的 反应 
如 果 不 是 感觉 幻 天 ， 至 少 也 会 相当 不 安 ， 试 着 严 一 台新 洗衣 机 、 一 套 
新 家 寿 娱 乐 设备 、 一 个 新 微波 炉 ， 或 为 孩子 买 一 款 新 玩 具 。 如 采 你 很 
和 久 没 有 买 这 些 东 西 了 ， 再 买 时 你 可 能 会 感觉 很 震惊 。 


科幻 小 说 这 样 做 的 效 末 相当 戏剧 化 ， 这 种 体裁 融和 单 握 供给 我 们 
类 似 的 机 会 一 一 在 它 所 摘 绘 的 世界 中 ， 变 化 再 无 适 形 的 机 会 。 这 时 ， 
我 们 才 意 识 到 ， 产 品 的 进化 不 仅 让 人 赞叹 ， 也 会 令 人 迷惑 ， 训 无 用 
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处 ， 甚 至 显得 蕊 唐 。 为 什么 态 森 一 家 愿意 生活 在 一 个 密封 的 玻璃 泡 
里 ” 为 什么 他 们 愿意 把 食物 压缩 成 药片 的 形状 ” 当 然 ， 我 们 的 祖先 也 
会 对 我 们 提出 同样 的 颖 问 : 为 什么 有 人 愿 意 生 活 在 像 大 盒子 一 样 的 多 
层 公寓 里 ? 为 什么 有 人 慰 意 从 药片 状 的 东西 里 吸收 维生素 和 和 营养 ? 我 
们 却 毒 愧 地 对 此 心 知 肚 明 ， 这 至 少 部 分 印证 了 我 们 对 维持 我 们 生存 的 
物质 产品 的 矛盾 心态。 


改变 是 好 事 ， 改 变 很 糟糕 ;让 明天 快 点 来 吧 ， 让 明天 再 慢 点 来 。 
这 些 想法 互相 下 牛 ， 有 违 逻 和 错 。 我 们 预测 未 来 时 ， 既 可 能 乐观 ， 也 可 
能 悲观 ， 既 可 能 迫不及待 ， 也 可 能 心 灰 意 冷 。 但 最 重要 的 是 ， 我 们 是 
在 癌 未 来 索取 ， 而 且 是 盈 无 理由 地 索取 。 也 融和 是 讽 ， 我 们 要 求 得 到 目 
己 想 要 的 东西 ， 而 且 是 马上 得 到 ， 并 且 是 以 目 己 期 望 的 方式 得 到 ， 不 
能 有 丝 坚 侦 壹 ， 也 不 能 有 任何 多 余 的 东西 。 


我 很 讨厌 比 计算 吉 还 复杂 的 电视 遥控 器 。 我 现在 这 人 台 笔 记 本 电脑 
的 开机 时 间 比 以 前 那 台 长 了 两 倍 ， 这 也 让 我 很 虎 恼 。 我 想念 冰激凌 
车 、 珊 有 指针 的 阅 钟 和 黑 胶 唱 斤 。 但 另 一 方面 ， 我 也 离 不 开 空 调 、 网 
络 报刊 和 Kindle 电 子 书 阅 读 器 。 


也 许 上 面 这 种 说 法 仍然 不 完全 正确 。 我 们 并 没有 疝 未 来 索取 ， 而 
是 缺乏 宽容 的 心态 。 我 们 把 信念 寄托 在 关于 发 展 的 神话 上 ..……… 如 采 未 
来 与 我 们 的 期 慢 稍 有 不 同 ， 我 们 束 会 失望 ， 甚 至 感到 幻灭 。 


上 
这 吏 生 产品 宫 销 人 员 与 消费 着 的 不 同 之 处 。 


消费 者 对 发 展 的 态度 是 不 一 致 的 ， 而 产品 营销 人 员 对 发 展 的 态度 
则 始终 如 一 ;消费 者 对 变化 的 态度 有 点 模棱两可 ， 而 产品 营销 员 的 态 
度 则 很 明确 ; 请 费 者 对 产品 进化 的 态度 播 摆 不 定 ， 产 品 营 销 员 的 态度 


却 征 可 以 预测 的 ， 而 且 刻 板 得 令 人 吃 恢 。 


这 听 起 来 可 能 像 是 一 种 指责 ， 但 这 并 非 我 本 意 。 如 有 果 你 去 参观 一 
家 具有 代表 性 的 消费 品 企业 ， 你 一 定 会 为 公司 员工 对 消费 着 的 真诚 天 
注 感到 惊喜 。 这 将 是 一 种 全 者 的 体验 ， 尤 其 当 你 认定 商人 无 一 不 寻 ， 
尽 蚀 人 线 的 时 候 ， 你 会 发 现 ， 没 有 比 你 这 种 观点 更 离谱 儿 的 了 。 


具体 来 说 ， 如 采 你 观察 专业 商务 人 士 在 各 类 消费 品 市 场 中 的 行为 
一 一 从 汽车 行业 到 酒店 行业 ， 从 钦 料 行业 到 洗衣 粉 行业 一 一 你 束 会 发 
现 ， 在 谈论 产品 进化 的 时 候 ， 大 多 数 商 人 的 目的 非常 明确 : 他 们 只 是 
希望 目 己 的 产品 变 得 更 好 。 他 们 篆 用 “产品 升级 ”这 个 概念 描述 这 一 目 
标 。 通 各 情况 下 ， 产 品 升级 有 两 种 途径 。 


第 一 种 是 “加 法 升级 ”。 把 一 种 产品 《或 一 种 “价值 呈现 ”) 看 做 一 系 
列 好 处 ， 产 品 守 销 员 通 利 会 强化 这 些 好 处 来 改善 产品 。 有 时 ， 他 们 也 
会 强化 一 种 已 经 存在 的 产品 好 处 。 比 如 ， 增 强 清 尘 剂 的 去 污 能 力 ， 或 
延长 产品 的 保修 期 。 有 时 ， 他 们 会 为 同一 种 产品 增生 、 附 加 功能 ， 比 如 
器 清 污 剂 里 添加 和 柔软 剂 ， 或 者 在 保修 期 提供 退 款 服务 。 不 管 怎 样 ， 企 
业 采 用 加 法 升级 方式 的 目的 ， 束 是 无 止境 地 投 消 费 者 所 好 。 


“又 一 种 新 “前 所 未 有 的 好 ! 

功能 ! ” 
原 产 品 
四 人) > 

“更 新 ! 十 更 好 ! 
“功能 更 多 更 强 !1 ” 
第 一 次 第 二 次 第 三 次 
加 法 升级 


加 法 升级 的 例子 随处 可 见 ， 通 及 你 能 想到 的 所 有 产品 类 别 。 以 
前 ， 牙 襄 只 有 预防 龋齿 这 一 种 功效 ， 如 今 则 具有 清新 口气 、 去 除 牙 


垢 、 类 日 牙 姿 等 多 重 功效 。 以 前 ， 洗 衣 粉 只 有 清洁 衣物 这 一 种 功效 ， 
如 今 则 可 以 消除 静电 、 防 止 很 色 、 软 化 衣物 。 在 所 有 案例 中 ， 产 品 的 
使 用 价值 都 越 来 越 高 。 


第 二 种 是 “乘法 升级 ”。 企 业 深 谐 不 同 的 消费 者 有 不 同 的 俩 好 。 
此 ， 他 们 不 断 推出 针对 等 定 消费 群体 的 专门 产品 。 可 口 可 乐 公 司 同时 
生产 多 种 可 乐 : 健 怡 可 乐 、 杰 桃 可 乐 、 无 咖啡 因 低热 量 可 乐 以 及 柠 栋 
味 健 怡 可 乐 。 商 家 的 理念 融 是 尽 最 大 能 力 满足 消费 着 : 为 消 费 痢 提供 
各 类 产品 供 其 挑选 ， 每 种 产品 除了 具备 核心 功能 外 ， 还 具备 针对 特定 
群体 的 额外 功能 。 如 下 图 所 示 : 


乘法 升级 


你 同样 可 以 在 想象 范围 内 的 所 有 产品 类 别 中 找到 “乘法 升级 ”的 例 
子 。 以 前 ， 只 有 两 种 锁 营 。 如 今 ， 可 供 选 择 的 铬 笔 布 满 了 当地 文具 商 
店 的 整个 货 肛 。 


这 两 种 产品 升级 相同 的 目标 是 让 产品 变 得 更 好 ， 不 管 是 通过 县 加 
的 方式 还 是 重新 生产 的 方式 。 我 喜欢 给 学 生 布置 一 项 作业 ， 恕 是 让 他 
们 选择 一 种 已 经 成 熟 的 产品 ， 预 测 5 年 或 10 年 后 这 种 类 别 会 发 展 成 什么 
样子 。 他们 的 作业 中 反复 出 现 的 主题 束 是 “加 法 升级 "和 “乘法 升级 ”。 电 


脑 的 内 存 越 来 越 大 ， 人 存储 量 也 越 来 越 大 ， 这 属于 加 法 升级 ; 专 为 孩子 
和 老人 设计 特殊 电脑 属于 乘法 升级 ; 麦 斤 的 内 外 包 凑 更 容易 拆 开 ， 这 
属于 加 法 升级 ; 专 为 幼儿 和 糖尿 病 患者 推出 特殊 麦片 属于 乘法 升级 。 


在 这 种 情况 下 作出 预测 很 容易 。 因 为 清 条 产品 进化 的 企业 往往 会 
有 一 个 前 后 一 致 、 符 合 逻 辑 的 思路 。 他 们 比 任何 人 都 请 区 消 费 痢 对 未 
来 有 多 么 奇 求 一 一 我 们 要 得 到 上 自己 想 要 的 东西 ， 马 上 得 到 ， 并 且 是 以 
目 己 期 望 的 方式 ， 不 能 有 丝毫 偏 莽 ， 也 不 能 有 任何 多 余 的 东西 。 因 此 
他 们 尽 最 大 努力 满足 我 们 的 要 求 。 在 各 种 产品 类 别 中 ， 产 品 会 沿 着 上 
述 两 种 既定 的 扫 迹 进化 ， 也 束 不 足 为 奇 了 。 
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1999 年 ， 威 斯 汀 酒店 决定 为 它 提 供 的 服务 增值 ， 推 出 了 “天 茧 之 
床 ' 一 一 接受 定制 的 十 层 察 华 睡 床 。 第 一 次 在 这 种 床上 睡觉 时 ， 感 觉 吏 
像 置身 于 天 符 ， 我 可 没 开 玩 突 。 这 种 床 真 的 非常 舒服 。 


虽然 我 很 感谢 它 市 给 我 的 香甜 睡眠 ， 但 我 儿 乎 没 想 过 推出 一 种 改 
进 的 特殊 产品 ， 企 业 需 要 付出 多 少 商业 努力 。 当 企业 努力 改进 产品 
时 ， 常 彰 需 要 调动 企业 内 部 的 各 种 货源 一 一 销售 、 设 计 、 运 营 和 新 产 
品 开发 等 。 威 斯 汀 酒店 花费 一 年 多 时 间 ， 耗 资 3 000 万 美元 ， 才 人 研制 出 
了 “天 梦 之 床 ”。 在 这 个 过 程 中 ， 公 司 测 试 了 数 百 种 床 垫 、 枕 头 和 亚麻 纺 
口 


口 
ANADD 
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几 年 前 ，《 纽 约 客 》 刊 登 过 一 篇 文章 ， 详 细 地 讲述 了 两 家 一 次 性 
纸尿裤 厂商 一 -生产 好 奇 牌 纸尿裤 〈《Huggies) 的 金 佰 利 〈Kimberly 
Clark) 公司 和 生产 帮 宝 适 (Pampers) 的 宝洁 公司 (Procter&Gamble) 
一 一 坚持 不 懈 地 提高 纸尿裤 吸收 能 力 和 紧密 度 的 过 程 。 而 纸尿裤 这 种 
海绵 状 物品 使 用 一 次 就 要 扔 掉 。 这 篇 文章 有 意思 的 地 方 在 于 ， 它 额 视 
了 纸尿裤 行业 这 个 古怪 又 让 人 着 魔 的 微观 世界 ， 而 这 正 是 众多 商家 较 
量 的 战场 。 纸 尿 裤 的 吸水 层 、 二 次 抗 湿性 测试 和 高 分 子 成 分 一 看 完 


这 篇 文章 后 ， 你 一 定 会 佩服 这 些 企 业 在 提升 纸 尿 钛 品质 过 程 中 所 表现 
出 的 认真 严谨 和 实力 。 


大 多 数 消费 者 都 知道 ， 像 英特尔 这 样 的 公司 会 定期 为 了 提高 电脑 
心 斤 的 性 能 投入 大 量 资 源 。 但 他 们 不 知道 ， 生 产 淘 品 镀 头 、 和 葡萄 干 燕 
麦 庆 和 家 用 清洁 产品 的 企业 也 会 这 么 做 。 我 的 孩子 们 在 草坪 上 玩 抢 旗 
子 游戏 时 ， 享 受 着 没有 末 草 、 对 宠物 都 非 彰 安全 的 草坪 环境 ， 但 他 们 
肯定 意识 不 到 企业 在 营造 这 样 的 环境 时 所 付出 的 努力 。 


最 近 的 一 个 周 六 ， 我 市 两 个 孩子 去 海滩 玩 ， 出 发 前 生 这 样 的 情 
景 : 他 们 往 目 己 的 儿童 防水 育 包 里 痛 了 几 瓶 富 含 维生素 的 采 味 处 料 ， 
往 身 上 捧 了 防晒 霜 ， 喷 了 驱 蚊 水 ， 穿 上 防 皮 疹 的 速 干 水 上 运动 棚 ， 戴 
上 护 目镜 ， 再 穿 上 防水 凉鞋 。 于 和 是， 在 炙热 的 阳 交 下 玩 了 一 整 天 后 ， 
他 们 体内 依然 水 分 充分 ， 庶 肤 没 有 被 上 郴 墨 ， 也 没有 被 虫子 咬 到 ， 脚 上 
连 一道 伤 痕 都 没有 ， 而 且 每 天 应 摄取 的 维生素 和 矿物 质 也 百分之百 地 
吸收 了 。 显 然 ， 当 我 们 使 用 的 物品 改进 后 ， 我 们 也 会 获 番 磊 多 。 


当然 ， 这 并 不 是 说 企业 在 努力 升级 产品 的 过 程 中 没有 私心 。 当 企 
业 决 定 改进 产品 时 ， 其 育 后 必定 有 多 种 商业 动机 ， 包 括 增加 企业 收 
入 、 提 高 品牌 形象 、 提 高 用 户 号 诚 度 、 增 加 产品 类 别 等 等 。 企 业 的 创 
办 人 不 是 革 人 ， 而 且 对 于 消费 着 而 言 ， 他 们 也 没有 义务 成 为 革 人 。 


我 只 是 想 说 ， 企 业 进 行 产 品 升级 可 能 费力 不 讨好 。 如 果菜 个 人 
说 “我 决定 等 到 明年 再 严 X， 因 为 明年 X 系 列 的 产品 会 比 今年 好 很 多 ”， 
他 其 实说 出 了 我 们 都 认为 是 理所当然 的 想法 : 我 们 期 竺 企业 未 来 给 我 
们 提供 完美 的 产品 ， 而 且 我 们 认为 企业 对 我 们 的 期 望 心 知 肚 明 ， 这 让 
我 们 不 由 泊 沾 目 喜 。 


上 


大 约 30 年 前 ， 美 国 西北 大 学 〈《Northwestern University) 的 社会 心 
理学 家 菲利普 : 布 里 克 曼 〈Philip Brickman) 组 织 了 一 个 研究 小 组 ， 专 门 


研究 中 奖 彩 民 的 邓 福 水 平 。 研 究 小 组 发 现 ， 在 刚 得 到 一 大 笔 财富 时 ， 
中 奖 彩 民 会 非常 兴 生 ， 但 这 种 兴 理 感 很 快 束 会 消失 。 随 着 邓 福 感 的 消 
失 ， 他 们 逐渐 对 许多 中 奖 前 喜欢 做 的 事情 “比如 读书 ， 或 者 坐 下 来 享 
受 一 顿 美 餐 ) 也 失去 了 兴趣 。 几 个 月 后 ， 这 些 暴 发 户 就 会 觉得 ， 目 已 
并 没有 比 中 次 前 更 季 福 。 布 里 克 曼 把 这 种 适应 现象 称 为 “享乐 适应 
症 ” (hedonic treadmil) ， 这 一 概念 精确 地 描述 了 一 种 心理 : 昨天 还 在 
感激 的 事物 ， 今 天 束 会 理所当然 地 接受 。 


众多 关于 “享乐 适应 证” 的 研究 的 有 趣 之 处 在 于 ， 它 指出 从 进化 的 角 
度 来 看 ， 我 们 被 商家 宠 坏 是 一 种 必然 。 例 如 ， 玉 尼 和 尔 : 卡 尼 曼 〈Daniel 
Kahneman， 社 会 心理 学 家 ， 详 贝尔 经 济 奖 获得 者 ) 和 他 的 同事 杰 基 :斯 
内 尔 Jackie Snell) 在 另外 一 项 研究 中 证 实 了 一 个 许多 人 和 赁 直觉 知道 的 
现象 : 如 果 你 总 是 款待 某 人 ， 时 间 长 了 ， 他 对 你 束 不 再 有 感激 之 心 。 
研究 人 员 发 现 ， 如 果 让 一 个 人 每 天 都 吃 一 份 他 喜欢 的 冰激凌 ，8 天 后 ， 
他 残 不 会 再 像 以 前 那样 喜欢 吃 这 种 冰 激 次 了。 再 来 看 我 们 的 消费 感 
受 ， 你 会 发 现 ， 似 乎 在 肥 眼 之 间 ， 人 们 对 某 种 商品 的 好 感 束 会 转变 成 
厌烦 。 


在 特定 的 时 间 和 环境 中 ， 人 们 的 这 种 习性 表现 得 更 加 明显 。 无 论 
征 《 摩 登 原 始 人 》 中 的 弗 林 特 斯 一 家 、《 太 和 森 一 家 》 中 的 态 和 森 一 家 ， 
还 是 《草原 小 屋 》 系 列 作品 的 作者 英 戈 尔 斯 一 家 或 《天 才 老 和 多》 中 的 
款 殉 特 保 一家， 都 是 如 此 。 外 在 的 形式 可 能 变化 了 ， 但 我 们 满足 感 的 
变化 却 始终 如 故 。 当 伏 尔 花 说 “幸福 是 一 种 幻 帝 ， 痛 否 才 征 真 实 电 ”， 他 
其 实 就 道 出 了 弗 洛 伊 德 的 “快乐 原则 ”的 虚妄 器 。 


正 因 为 如 此 ， 能 穿梭 时 空 对 商人 来 说 是 非 常 有 符 的 。 如 采 把 “加 法 
升级 ”的 过 程 拆 分 成 一 系列 连续 的 动作 ， 如 下 所 未 : 


1. 企业 癌 消 费 者 提供 一 种 新 的 实惠 ， 其 产品 价值 得 到 提升 。 
2. 消 费 者 感到 很 愉快 。 


3. 企业 的 竞争 对 手 竞相 提供 匹配 的 产品 。 

4. 改进 后 的 产品 逐渐 变 成 该 类 产品 的 行业 标准 。 

5. 消费 者 的 满意 度 重 新 调整 ， 也 就 是 说 ， 消 费 者 以 前 对 新 产品 
还 非常 感激 ， 但 现在 已 经 视 之 为 理所当然 。 

6. 消费 预期 提高 ， 该 类 产品 的 最 低 标准 抬 高 。 

7. 重 复 步 又 1 。 


把 上 述 过 程 看 做 故事 的 情 玉 ， 那 么 它 不 仅 会 反复 上 演 ， 还 会 在 多 
个 频道 里 播 出 : 美国 航 鹤 公司 通过 推出 闻 飞 旅客 业务 提升 其 价值 ; 旅 
客 们 很 愉快 ， 葛 争 对 手 也 鄞 相 提 供 类 似 服务 ;和音 飞 旅客 业务 计划 变 成 
航空 业 的 标准 。 于 是 ， 整 个 航空 业 回 到 了 原来 的 竞争 状态 ， 只 是 赌注 
越 下 越 大 一 一 也 就 是 说 ， 行 业 壳 争 的 成 本 提高 


从 这 个 角度 来 次 ， 产 品 升 级 是 一 条 昂贵 的 商品 化 路 线 一 一 某 种 产 
品 的 价值 标准 越 高 ， 消 费 者 越 无 心 比 对 商品 。 一 旦 消费 者 意识 到 所 有 
航空 公司 都 可 以 提供 常 飞 旅客 业务 ， 所 有 清洗 剂 都 具备 高 效 去 污 能 
力 ， 所 有 公司 都 能 提供 民 好 的 质保 服务 ， 他 们 了 束 没 有 理由 再 去 挑选 对 
氏 于 二 


上 


而 “乘法 升级 ”的 故事 情节 则 稍 有 不 同 。 几 年 前 ， 瓶 闭 水 市 场 形 势 如 
平 图 真 吉 


以 前 


这 束 是 商界 版 的 有 丝 分 裂 一 一 一 个 单 细胞 体 不 断 分 裂 和 繁殖 。 下 
独 是 几 年 前 的 便 委 市 场 形势 : 


日 上 昌国 跨 周 回 


昌 


现在 


无 论 何 时 ， 只 要 你 看 到 这 种 异 质 性 的 同 质 化 “大量 产品 和 品牌 
在 多 个 子 市 场 中 竞争 ， 你 看 到 的 其 实 就 是 产品 过 度 分 化 的 过 程 。 你 会 
看 到 ， 企 业 把 市 场 瓜 分 成 越 来 越 小 的 子 市 场 ， 致 力 于 获 盖 所 有 消费 者 
的 需求 。 


你 还 会 看 到 ， 这 种 过 度 分 化 极 有 可 能 会 发 展 到 无 意义 的 程度 。 你 
喜欢 喝 热 量 较 低 的 优质 墨 啤 ， 还 生 优 质 淡 墨 啤 ? 你 要 天 一 双 适 合 中 等 
距离 运动 的 跑鞋 ， 还 是 一 双 适 合 短 距 离 运 动 的 低 冲击 力 训练 鞋 呢 ? 产 
品类 别 一 旦 发 展 到 这 个 阶段 ， 束 会 像 魔法 一 样 变 出 两 个 最 糟糕 的 世界 
可 供 选 择 的 产品 数量 不 断 增多 ; 真正 有 意义 的 产品 比例 在 下 降 。 
产品 升级 再 次 成 为 一 条 昂 贯 的 商品 化 路 线 。 


但 是 ， 这 种 现象 最 令 人 失望 的 地 方 在 于 ， 商 家 在 维系 这 种 壳 争 态 
势 时 ， 手 段 越 来 越 高 超 。 最 近 几 年 ， 这 种 无 休止 的 、 不 断 标 加 的 产品 


升级 ， 不 管 是 加 法 还 是 乘法 ， 已 经 成 为 企业 的 核心 悍 销 力 ， 儿 乎 所 有 
市 场 旬 销 人 员 都 在 为 此 忙碌 。 


最 近 ， 我 对 瓶 委 矿 录 水 行业 做 了 一 坚 案例 研究 ， 也 人 花 了 不 少时 间 
倾听 这 个 行业 的 管理 人 员 讲 述 目 己 的 矿 录 水 与 竞争 对 手 有 何不 同 。 请 
看 挪威 沃 斯 《VOSS ) 一 种 超 优质 矿 录 水 品牌 一 一 的 管理 人 员 在 宣 
传 货 料 中 走 怎样 描述 这 种 矿 录 水 的 优势 的 : 


沃 斯 矿 录 水 取 目 挪威 南部 的 原始 天 然 舍 水 层 。 由 于 受到 岩石 层 和 
沙 层 的 保护 ， 仿 水 层 没 有 污染 ， 可 以 提供 无 与 伦比 的 纯净 水 。 


无 须 任 何 机 械 对 抽水 ， 只 要 击 打 含水 层 ， 侣 水 层 受 讨 ， 水 束 会 目 
动 顺 到 地 面 。 由 于 受到 防 渗 漏 层 的 保护 ， 这 里 的 水 接触 不 到 空气 或 其 
他 污染 源 。 


现在 再 看 看 具有 同样 竞争 力 的 斐济 矿泉 水 《FUJD 的 管理 人 员 是 怎 
样 摘 述 这 表 矿 录 水 的 优势 的 ; 


提供 斐济 矿 录 水 的 含水 层 位 于 远离 现代 工业 文明 的 原始 雨林 边 
缘 ， 处 于 原始 的 生态 系统 中 ， 其 水 源 和 地 理 位 置 保障 了 它 的 纯净 。 赤 
道 热 风 横 跨 太 平 详 ， 经 过 上 于 英里 吹 到 这 里 ， 净 化 了 这 里 的 雨水 。 扒 
市 酸雨 和 污染 物 的 风 绝 对 不 会 吹 到 这 里 。 所 以 ， 如 采 你 想 芝 一 和 芝 真正 
的 纯 准 水 的 味道 ， 束 打开 一 瓶 辈 济 矿 录 水 畅 钦 肥 ! 


请 注意 上 述 产 品 描述 中 过 度 雕 琢 的 语言 。 在 我 看 来 ， 这 是 在 现实 
生活 中 正在 起 作用 的 一 种 很 奇怪 的 商业 惯例 。 如 有 果 产 品 营销 都 采用 这 
种 方式 ， 不 仅 产 品 升 级 的 宣传 会 失去 人 们 的 信任 ， 对 产品 老 异 的 宣传 
也 会 失去 人 们 的 信任 。 好 奇 和 帮 有 至 适 都 在 宣扬 自己 的 升级 方式 与 对 方 
不 同 。 例 如 ， 帮 至 适 竖 儿 王 育 纸 原 久 珊 有 超 弹 性 侧 边 ， 能 够 根据 至 至 
的 身 形 伸缩 。 而 好 奇 干 爽 舒 适 型 纸尿裤 则 带 有 一 种 全 方位 伸缩 侧 边 ， 
可 以 让 至 至 舒适 地 探索 目 己 的 世界 ， 帮 至 适 委 儿 王 更 纸 尿 久 有 “ 超 吸收 


TM 必 材 ”， 而 好 奇 干 亦 舒 适 型 纸尿裤 则 有 “ 锁 水 层 @ 保 护 ”;， 帮 至 适 友 儿 
于 磷 纸 尿 裤 上 印 着 动画 片 《 芝 厅 街 》 《Sesame Street) 里 的 艾 靡 ， 而 好 
奇 干 亚 舒 适 型 纸尿裤 上 的 卡通 形象 是 米 老 鼠 。 


这 个 例子 再 次 证 明 ， 无 论 产品 之 间 存 在 什么 样 的 差异 ， 老 异 都 是 
非常 微小 的 。 人 们 和 常 疝 ， 魔 鬼 就 藏 在 细节 里 。 但 太 多 的 例子 证 明 ， 商 
界 已 经 沦落 到 这 样 的 境地 : 企业 非常 巧妙 地 把 无 意义 的 细微 差异 包 帮 
成 真正 的 过 异 。 


上 


1980 年 ， 当 代 最 著名 的 萌 销 奇才 之 一 、 商 业 学 者 特 德 . 茉 维特 〈Ted 
Levitt) 发 表 了 一 篇 题 为 《体现 差异 才能 成 功 和 营销》 (Marketing 
Success Throughn _ Differentiation 一 of Anything) 的 文章 。 这 篇 文章 已 经 成 
为 经 典 之 作 ， 至 今 仍 能 引起 广泛 的 争论 。 在 文章 中 ， 莱 维特 鼓励 企业 
在 最 不 可 能 的 地 方 实现 差异 化 。 他 提出 一 种 很 有 说 服 力 的 观点 : 以 前 
被 企业 忽视 的 领域 内 的 差异 化 ， 可 以 决定 市 场 份 额 的 得 与 失 。 


几 十 年 后 重读 这 篇 文章 ， 很 容易 得 出 这 样 一 个 结论 : 商界 确实 按 
照 业 维 竺 的 芍 励 做 了 ， 但 却 有 些 和 弄巧成拙 。 企 业 似乎 非常 善于 从 微小 
的 差异 中 硬 挤 出 差异 ， 而 且 也 非常 善于 小 题 大 做 。 


请 思考 下 面 的 例子 。 吉 利 〈Gillette) 在 1930 年 推出 经 典 蓝 吉利 剃 
须 刀 户 ，40 年 后 才 推出 这 款 产 品 的 升级 版 一 一 融 有 两 层 剃 须 刀 搬 的 双 
层 剃 须 刀 。 之 后 又 过 了 18 年 ， 才 推出 吉利 感应 刀 架 。 但 在 此 之 后 ， 只 
过 了 5 年 时 间 ， 吉 利 殉 推 出 了 超级 感应 刀 架 。 然 后 ， 仅 仅 过 了 4 年 ， 另 
一 款 升 级 版 吉利 锋 速 3 (Mach3， 不 再 是 两 层 ， 而 是 三 层 刀片 ) 就 问世 
了 。 紧 接着 ， 至 少 有 4 种 升级 版 的 吉 列 锋 速 3 问世 ， 包 括 吉利 锋 速 3 突破 
剃 须 刀 和 吉利 锋 速 3 动力 剃 须 刀 。 如 今 ， 这 些 产品 基本 上 都 可 以 在 市 场 
上 严 到 ， 而 吉利 的 最 新 一 代 剃 须 刀 一 一 含有 5 层 刀 上 请 的 吉利 锋 隐 也 已 经 


上 市 。 虽 然 相 对 于 整个 系列 产品 而 言 ， 这 款 产 品 还 比较 新 ， 但 它 拓 然 
也 有 了 几 款 升级 产品 : 锋 隐 动力 、 锋 隐 非 凡 和 锋 隐 动力 非凡 。 


请 看 另外 一 个 例子 。 可 口 可 乐 公司 几乎 用 了 一 个 世纪 (确切 地 说 
是 96 年 ) 的 时 间 才 推 出 第 一 种 升级 版 饮料 ， 健 怡 可 口 可 乐 。 如 今 ， 可 
口 可乐 公 司 已 经 推出 了 十 几 种 饮料 ， 包 括 零 糙 分 、 零 卡路里 的 零度 可 
乐 ， 香 草 可 乐 ， 柠 檬 味 健 怡 可 乐 ， 用 三 氧 莽 糖 作 姑 味 剂 的 健 怡 可 乐 和 
健 怡 可 乐 + (Coke Plus， 添 加 了 维生素 和 矿物 质 ) 。 可 口 可 乐 公司 至 今 
仍然 会 定期 推出 新 款 饮料 。 


换 句 话说 ， 以 前 的 变化 总 十 缓慢 而 稳定 地 发 生 ， 企 业 每 癌 前 发展 
一 步 ， 都 会 刘 蛋 地 为 下 一 次 的 发 展 中 定 基础 。 但 是 ， 随 痢 行 业 的 日 渐 
增多 ， 变 化 的 速度 开始 加 快 ， 而 且 也 显得 很 随意 ， 似 乎 不 用 付出 太 多 
束 能 球 积 出 众多 的 升级 产品 。 在 我 看 来 ， 这 种 现象 标志 痢 有 茶 种 产品 类 
别 内 的 行为 准则 已 经 消失 殉 尽 。 


我 用 “过 度 成 熟 期 "来 描述 产品 类 别 的 这 个 进化 阶段 。 在 这 个 阶段 ， 
产品 类 别 内 的 过 度 细 分 、 过 度 升 级 和 过 度 芝 争 活动 开始 变 得 有 些 模糊 
不 请 。 顺 便 提 一 下 ， 当 我 发 现在 某 种 产品 类 别 内 ， 变 化 本 号 成 为 一 种 
商品 时 ， 在 想到 未 来 的 时 候 ， 我 融会 有 一 种 想 退 缩 的 感觉 。 


上 


这 时 再 看 “天 梦 之 床 ” 这 个 案例 ， 超 越 了 时 间 维 度 去 看 它 ， 便 有 了 比 
较 彻 底 的 变化 。 


在 威 斯 洒 酒店 推出 “天 人 梦 之 床 ? 几 年 后 ， 硕 尔 顿 调 店 在 旗下 所 有 连锁 
酒店 中 推出 了 “恬静 之 床 ”。 万 办 酒 店 更 是 拷 资 大 约 19 000 万 美元 ， 把 所 
有 床铺 换 成 了 “朝气 重 拾 系列 ”。 册 悦 酒 店 则 推出 了 “ 凯 悦 夫 华 睡 床 ”。 雷 
迪 森 酒店 又 推出 了 “安睡 之 床 ”。 旦 冠 假日 酒店 则 推出 了 “优质 睡眠 计 
划 ” 服 务 。 总 之 ， 酒 店 睡 床 大 战 已 经 成 为 全 究 “总 是 要 胜 人 一 筹 的 竞争 行 
为 ?时 所 使 用 的 案例 。 


我 经 节 住 酒店 。 上 次 在 华盛顿 的 一 家 酒店 住宿 时 ， 我 必须 踩 痢 莫 
子 才能 疏 到 床上 。 床 从、 和 被子、 被套、 枕头 和 靠垫 在 床上 扒 成 了 一 个 
小 山 ， 把 床 都 雷 住 了 ， 整 张 床 看 起 来 很 怪异 ， 几 乎 占据 了 整个 房间 。 
偶尔 ， 我 会 遇 到 一 些 让 我 对 自己 生活 在 21 世 纪 这 个 事实 感到 很 克 放 的 
事情 ， 这 次 的 经 历 正 是 如 此 。 


一 一 


几 年 前 ，《 洋 葱 》 "8 上 刊登 了 一 篇 文章 ， 描 述 了 可 口 可 乐 公司 推 
出 的 一 种 新 的 瓶装 饮料 ， 瓶 子 容量 为 30 升 ， 重 274 磅 ， 高 4 英尺 ，3 位 男 
性 才能 将 它 提起 来 。 幽 默 之 所 以 令 人 发 笑 ， 是 因为 它 基 于 现实 。 这 篇 
带 有 恶作剧 性 质 的 文章 之 所 以 好 笑 ， 就 是 因为 它 捕捉 到 了 关于 产品 逢 
级 的 一 个 基本 事实 : 产品 升级 永远 不 会 停止 ， 即 使 到 了 应 该 停止 的 时 
候 也 不 会 停 。 


总 会 有 那么 一 个 阶段 ， 当 我 们 经 历 之 后 ， 束 很 难 对 事物 产生 深刻 
的 印象 ， 也 总 会 有 那么 一 个 阶段 ， 当 我 们 经 历 之 后 ， 再 多 的 改进 也 很 
难 提 供 有 用 的 价值 。 当 我 们 听 阅 非 营 瘦 的 人 还 决定 节食 减肥 ， 或 者 已 
经 很 健康 、 很 漂亮 的 人 还 要 做 整形 手术 时 ， 我 们 绝对 不 会 赞同 这 种 行 
为 。 因 为 我 们 知道 ， 一 旦 跃 过 某 个 节点 ， 产 品 升级 驶 失去 了 任何 意 
蓝 


上 


我 所 在 的 学 校 开 设 了 很 多 经 理 人 培训 课程 。 我 在 讲 这 类 课程 时 ， 
都 会 给 经 理 人 讲授 过 度 成 熟 产品 类 别 的 特征 。 我 会 描述 群体 葛 争 现 
象 ， 也 会 指出 与 无 休止 的 、 不 断 增加 的 产品 升级 相关 的 动态 ， 还 会 和 
他 们 讨论 “满足 感 适 应 症 ”? 和 "不同 克 隆 体 ” 的 扩散 现象 ， 同 时 也 会 分 析 很 
多 和 案例。 比如， 洗衣 粉 是 一 个 过 度 成 束 化 的 产品 类 别 ; 运动 鞋 是 一 个 
过 度 成 熟化 的 产品 类 别 ;手机 是 一 个 过 度 成 熟化 的 产品 类 别 等 。 


我 还 会 谈 到 为 什么 消费 者 是 所 有 产品 类 别 中 的 顾家 。 这 其 中 的 一 
部 分 原因 是 ， 产 品类 别 内 的 产品 会 随 着 时 间 的 发 展 变 得 越 来 越 好 〈 加 


法 升级 ) 。 另 一 部 分 原因 是 ， 可 供 选 择 的 产品 越 来 越 多 《乘法 升 
级 ) 。 但 我 也 会 提 到 ， 现 实 往往 比 理论 复杂 得 多 。 在 这 么 多 的 产品 类 
别 中 ， 消 费 者 的 总 体 满意 度 多 年 来 并 没有 提高 。 事 实 上 ， 如 今 距离 米 
克 : 芙 格 尔 《Mick Jagger) 在 收音 机 中 高 唱 “ 当 我 看 电视 的 时 候 ， 一 个 男 
人 出 现 了 ， 他 告诉 我 ， 我 的 衬衫 能 有 多 污 日 "已 经 过 去 了 40 年 。 但 作为 
消 费 卷 ， 我 们 如 今 仍然 没有 得 到 满足 。 


也 束 是 疯 ， 这 些 产品 类 别 内 的 商家 基本 上 没 办 法 再 发 展 下 去 了 。 
这 吕 是 产品 类 别 发 展 到 过 度 成 见 阶 段 的 标志 : 即使 产品 类 别 内 的 过 度 
竞争 活动 比 任何 时 候 都 激烈 ， 产 品类 别 的 总 体 发 展 速度 仍然 慢 得 出 
区 


如 有 果 你 觉得 这 整个 过 程 让 人 精 疲 力 交 ， 那 是 因为 它 本 身 就 是 如 
此 。 而 且 ， 相 信 我 ， 听 我 讲 读 的 那些 管理 人 员 也 感觉 疫 和 ， 他 们 对 此 
直言 不 讳 。 同 时 ， 他 们 也 坦 夭 很 想 从 葛 争 性 相互 作用 中 抽 号 。 有 些 管 
理 人 员 基 至 认为 ， 我 所 横 述 的 相互 作用 只 是 维持 商界 运 园 的 商业 仪 俩 


的 一 部 分 。 


你 可 能 会 同意 这 个 观点 。 如 果 是 这 样 ， 我 的 回应 要 相对 宛 长 一 
些 。 所 以 ， 我 稍 后 会 单独 列 出 一 节 详细 讲述 这 个 问题 。 现 在 ， 我 先 简 
单 地 盖 述 一 下 。 


商人 的 难处 在 于 ， 你 很 容易 吏 会 陷入 菏 个 时 期 。 当 你 发 现 目 己 次 
陷 无 穷 无 尽 的 竞争 大 战 中 时 ， 融 会 很 容易 生 记 ， 你 所 处 的 这 个 阶段 
有 历史 、 有 未 来 的 “有 ?当然 比 “ 没 有 ”要 好 一 些 ， 但 是 “多 ” 束 不 见得 
比 “ 有 ”好 ， 而 “更 多 ” 则 可 能 意味 着 一 点 都 不 好 。 但 当 你 陷入 某 个 时 期 
时 ， 你 很 容易 融会 瑟 记 这 一 点 。 


因此 ， 在 商界 ， 学 会 穿梭 时 空 的 本 领 是 很 有 益处 的 。 因 为 ， 如 果 
你 是 那 种 能 够 同时 经 历 过 去 一 一 现在 一 一 未 来 的 人 ， 你 可 能 就 会 看 
到 ， 过 多 的 正面 因素 最 后 反而 会 成 为 负面 因素 。 你 可 能 还 会 看 到 ， 消 


费 者 无 休止 的 “满足 感 适 应 症 ”>， 最 终 会 成 为 狗 狂 行为 的 诱因 。 而 完美 的 
未 来 和 不 完美 的 未 来 之 间 的 界限 其 实 很 模糊 。 


发 展 可 以 使 事物 变 好 ， 但 最 后 也 会 让 事物 坏 ， 这 束 是 天 于 发 展 


的 迟 论 。 


因此 ， 如 果 说 我 对 你 有 什么 建议 ， 目 前 来 说 ， 我 会 建议 你 : 把 故 
事 快 退 看 一 看 ， 还 要 快 进 看 一 看 ; 后 退 、 人 快 进 ， 看 看 去 年 、 展 望 明 
年 。 试 着 透 过 “可 供 选 择 的 未 来 可 能 性 ”的 镜头 去 预测 市 场 。 


[6] 汉 纳 - 巴 伯 拉 公司 制作 的 动画 片 《摩登 原始 人 》 中 的 人 物 。《 太 森 一 家 》 是 《摩登 原始 
人 》 的 未 来 时 空 版 本 。 一 一 译 者 注 
[Z]pleasure principle， 弗 洛 伊 德 心理 学 说 中 的 一 个 概念 ， 指 的 是 人 们 为 了 满足 生理 上 和 心 
理 上 的 需求 ， 往 往 会 趋 乐 避 茶 。 译 者 注 
[8]Onion， 美 国 一 家 提供 识 刺 新 闻 的 组 织 ， 该 组 织 以 真实 新 闻 事 件 为 基础 ， 加 工 杜撰 假 新 
闻 。 《洋葱 》 是 美国 最 受 欢 迎 的 幽默 训 刺 杂志 ， 同 时 也 有 洋葱 新 闻 网 。 一 译 者 注 


以 前 ， 自 我 展示 就 像 跳 双人 舞 告诉 你 一 些 我 的 信息 ， 你 再 
告诉 我 一 点 你 的 信息 。 我 多 告诉 你 一 些 ， 你 也 多 告诉 我 一 些 。 了 解 一 
个 人 不 仅 需 要 时 间 ， 还 具有 一 种 相互 性 。 交 流 信息 的 过 程 中 存在 一 种 
很 微妙 的 相互 关系 。 我 揭 开 一 层面 纱 ， 你 也 揭 开 一 层面 纱 。 然 后 轮 到 
我 ， 再 轮 到 你 。 每 次 进行 新 的 目 我 展示 ， 你 都 会 经 历 最 初 的 了 解 ， 之 
后 的 见 悉 ， 直 到 最 后 的 亲密 。 


但 是 ， 互 联网 真名 其 妙 地 改变 了 这 种 现象 。 只 要 登录 互联 网 ， 你 
惑 会 明日 我 的 意思 。Match.com 、EFacebook、Elickr 、YouTube 等 网 
站 ..….. 在 这 些 活跃 的 超级 链接 世界 里 ， 目 我 展示 完全 不 受 相 互 性 的 限 
制 ， 完 全 是 单方 的 、 主 动 的 ， 而 且 还 是 免费 的 。 写 一 篇 博客 残 等 于 参 
与 了 一 场 告白 活动 。 登 水 Facebook， 束 等 于 主持 一 场 目 我 亮相 派对 。 
看 起 来 科技 似乎 释放 了 每 个 人 体内 的 骏 露 狂 。 

很 显然 ， 没 有 什么 不 能 说 的 ， 包 括 日 常 琐事 。 成 千 上 万 的 微 博 用 
户 不 遗 余 力 地 回 全 世界 更 新 他 们 清醒 时 经 历 的 所 有 琐事 。 看 看 下 面 这 
些 最 新 的 微 博 : 


“.….. 我 发 现 ， 在 主要 日 常 开销 中 ， 啤 酒 的 开销 增加 了 ， 当 然 脏话 
也 多 了 不 少 。” 


“.……, 在 这 个 数字 时 代 ， 难 道 只 有 我 一 个 成 年 人 在 用 手写 字 吗 9 ， 


“一 个 半 小 时 有 氧 运动 ， 午饭 是 瘦 肉 料理 ; 收 到 一 封 邮 件 ; 看 
了 儿子 的 数学 成 绩 ; 吃 了 一 把 M&M 彩 色 巧 克 力 糖 豆 。 十 不 是 因为 太 情 
绪 化 而 吃 得 太 多 了 ? ” 


这 是 一 个 活跃 的 世界 ， 因 为 它 看 起 来 很 酷 也 很 随意 ， 所 以 很 吸引 
人 。 但 用 户 的 无 所 县 惧 着 实 让 人 感到 困惑 。 请 看 MySpace 中 某 位 用 户 
的 资料 : 


关于 我 : 我 非常 热爱 音乐 ， 最 喜欢 播 溢 乐 、 独 立 音乐 、 原 声乐 
郁 、 非 主流 音乐 、 雷 鬼 音 乐 和 朋克 音乐 。 唯 一 不 喜欢 的 是 乡村 音乐 。 
我 非常 喜欢 乞 术 创作 ， 喜 欢 画 多 ， 也 喜欢 绘画 。 我 不 确定 我 的 眼睛 是 
什么 颜色 的 ， 老 实说 ， 写 们 的 颜色 好 像 总 是 在 变 。 但 大 多 数 时 候 是 监 
色 的 。 我 讨厌 伪 君 子 ， 但 我 认为 每 个 人 都 有 目 己 的 做 事 方 式 。 我 不 可 
欢 在 育 后 说 人 坏话 。 平 时 和 别人 聊天 的 时 候 ， 我 会 引用 电影 对 日 。 


当 整 个 世界 变 成 一 个 大 舞台 时 ， 人 们 束 只 做 “印象 管理 "这 一 件 事 
情 ， 现 代 人 做 的 所 有 事情 都 是 在 回答 “我 希望 这 个 世界 怎样 看 行 我 "这 
个 问题 。 这 也 十 互联 网 成 为 商界 无 价 珍 到 的 原因 之 一 ， 它 已 经 变 成 一 
个 公众 聚集 在 一 起 ， 回 整个 世界 推销 目 己 的 场所 。 


上 


想象 一 下 ， 假 设 每 个 人 每 天 都 要 穿 一 件 魔 力 T 恤 家 上 班 。T 恤 衫 上 
列 有 我 们 过 去 24 小 时 内 看 的 所 有 电视 节目 一 一 真人 秀 、 倒 人 下 口 的 情 
景 剧 ， 以 及 所 有 我 们 没 打算 看 却 坐 在 那儿 看 完 的 万 目 。 第 二 天 ， 在 我 
们 鹭 进 办 公 室 的 那 一 刻 ， 前 一 天 发 生 的 所 有 令 人 不 快 的 生活 细 万 都 会 
展现 在 同事 面前 。 如 此 一 来 ， 可 以 想象 我 们 看 电视 的 习惯 束 会 多 么 迅 
速 地 发 生 改变 ， 我 们 会 少 看 多 少 电 视 节 目 ， 我 们 在 更 换 频 道 时 会 变 得 
多 么 罕 智 。 因 为 我 们 知道 ， 所 有 的 选择 最 终 都 会 被 公之于众 。 


当 我 们 的 消费 行为 从 私密 性 转 为 公开 性 后 ， 变 化 的 其 实 是 我 们 的 
注意 力 。 当 我 们 独 目 一 人 消费 的 时 候 ， 我 们 可 以 对 目 己 的 消费 行为 宣 
不 在 乎 ， 所 以 也 束 表 现 得 晕 不 在 乎 。 但 是 ， 一 旦 我 们 知道 有 别人 在 注 
意 我 们 ， 我 们 融会 开始 注意 目 己 的 消 费 行为 ， 有 时 候 长 至 是 非常 注 
意 ， 因 为 我 们 知道 ， 目 己 所 做 的 事情 、 所 罕 的 衣服 、 所 吃 的 食物 ， 都 


有 可 能 成 为 展示 目 己 的 一 局 窗户 。 如 此 一 来 ， 我 们 融会 密切 注视 目 己 
的 消费 行为 ， 会 以 一 种 在 其 他 时 候 不 会 采用 的 方式 进行 消费 。 出 门 之 
前 ， 我 们 会 换 衣 服 ; 与 上 司 共和 餐 时 ， 我 们 会 特别 注意 饮料 的 选择 ; 束 
连 在 选择 忽视 某 种 社区 礼仪 时 一 一 例如 ， 在 参加 很 正式 的 宴会 时 穿 上 
最 破 的 牛仔 入， 也 是 一 种 刻意 的 、 不 怀 好 意 的 选择 。 消 费 行 为 已 经 进 
化 成 为 一 种 不 折 不 扣 的 表演 。 


在 网 络 这 个 虚拟 的 公共 世界 中 ， 这 种 现象 表现 得 最 为 明显 。 踏 上 
这 块 土地 的 临时 游客 ， 会 感觉 目 己 好 像 无 意 中 着 入 了 一 个 全 球 性 展示 
游戏 中 : 消费 行为 是 身份 的 象征 ;人 们 通过 展示 目 己 消费 的 商品 来 展 
示 目 己 。 


请 看 Facebook 中 的 一 段 话 : 


兴趣 : 我 喜欢 文身 、 路 虎 挎 胜 越野 车 、 波 士 顿 红 宾 队 、iPhone、 
UGG 品 牌 的 雪 地 靴 ， 也 喜欢 体育 锻炼 ， 喜 欢 喝 女 士 钦 料 ， 喜 欢 纸 沙 草 
卡 亡 、 橘 滋 牌 女装 、 丝 天 兰 专卖 店 销售 的 化 妆 品 和 哈 德 和 森 牛 仔裤 。 我 
还 喜欢 布 兰 妮 .斯 度 尔 斯 ， 喜 欢 古 钢 色 的 肌肤 。 


在 上 面 这 段 话 中 ， 你 看 到 的 是 一 种 与 传统 广告 模式 背道而驰 的 宣 
传 模式 一 用 品牌 来 展示 冰 员 ， 而 不 是 由 演员 来 展示 品牌 。 我 们 很 容 
易 低估 这 些 网 络 文章 背后 的 深层 含义 。 在 浏 谢 Facebook、Match.com 或 
Twitter 时 ， 你 要 记 住 ， 网 页 上 的 文字 之 所 以 会 出 现 ， 都 是 为 了 塑造 这 
个 人 在 你 心目 中 的 印象 。 像 “没有 咖啡 和 匡威 帆布 鞋 我 丈 活 不 下 去 ”这 
种 帖子 ， 看 似 漫 不 经 心 ， 但 事实 上 却 并 非 如 此 。 其 实 ， 当 提 到 社交 网 
络 这 种 表演 艺术 时 ， 有 时 会 觉得 它 葡 是 一 种 市 场 意 销 方 式 一 每 个 人 
都 是 宣传 人 员 ， 只 不 过 他 们 宣传 的 产品 瓯 是 他 们 目 己 。 


请 试 着 登 孙 互联 网 ， 仔 细 观 察 。 冰 费 行为 信 然 已 经 成 为 这 一 代 人 
的 号 份 2 


在 我 生活 的 小 持 上 ， 了 孩子 们 在 小 学 5 年 级 或 6 年 级 这 个 不 可 思议 的 
时 期 学 会 了 “风格 化 消费 "这 门 语言 。 你 可 以 看 到 ， 女 孩儿 们 只 罕 霍 利 
斯 特 《Hollister) 牌 的 牛仔 裤 ， 而 男孩 儿 们 则 喜欢 罕 万 斯 牌 《Vans) 运 
动 鞋 ， 不 喜欢 罕 锐 步 《Reeboks) 运动 鞋 。 这 种 现象 很 奇妙 。 还 没有 到 
青春 期 的 少年 群体 试 厦 通过 接受 或 拒绝 同龄 人 的 消费 习惯 来 寻求 身份 
认同 。 在 这 个 过 程 中 ， 他 们 会 成 为 过 度 挑剔 的 购物 者 。 《凡是 带 着 自 
己 16 眼 的 孩子 购物 的 父母 都 会 明白 我 的 意思 。) 但 是 ， 父 母 似乎 对 这 
个 过 程 的 发 生 无 能 为 力 。 显 然 ， 这 些 还 在 发 育 的 孩子 们 在 释放 性 激 又 
的 同时 ， 也 会 释放 出 大 量 的 消费 激素 。 


不 过 ， 孩 子 在 经 历 这 个 阶段 时 ， 并 非 都 处 于 同一 年 龄 段 ， 也 并 不 
一 定 都 达到 同样 的 挑剔 程度 。 但 我 认为 ， 大 多 数 人 都 会 在 某 个 时 期 有 
过 同样 的 经 历 。 成 年 后 ， 大 多 数 人 都 会 对 某 些 东西 特别 挑剔 。 我 们 喜 
欢 茶 个 高 尔 夫 俱乐部 ， 喜 欢 某 种 品牌 的 汽车 ， 或 者 坚持 使 用 某 种 品牌 
的 化 妆 品 。 多 数 人 都 会 对 某 种 东西 特别 挑剔 。 


从 商业 角度 来 看 ， 这 征 一 个 非常 重要 的 阶段 。 因 为 如 果 人 们 都 不 
经 历 这 样 的 阶段 ， 大 多 数 企 业 的 各 销 部 门 束 没 有 存在 的 必要 。 耐 死 公 
司 去 年 之 所 以 会 在 市 场 稼 销 和 广告 领域 投资 大 约 20 亿 美元 ， 束 是 因为 
他 们 相信 这 些 广 告 可 以 影响 请 费 者 ， 让 背 费 者 对 健身 服 帮 变 得 很 挑 
别 。 至 尘 公 司 在 广告 领域 投资 50 多 亿美 元 ， 也 征 因 为 他 们 相信 这 些 广 
告 可 以 影响 消费 者 ， 让 消费 者 开始 侦 好 某 种 家 居 用 品 。 


可 以 这 样 总 结 营销 的 总 体 功 能 : 营销 就 是 企业 努力 使 消费 者 对 消 
费 品 变 得 挑剔 的 过 程 。 当 然 ， 这 个 过 程 需要 一 系列 复杂 的 商业 策略 ， 
但 其 目的 却 相当 明确 。 


那么 ， 彰 销 经 理 如 何 才能 知道 他 们 已 经 成 功 了 呢 ? 最 简单 的 方法 
束 是 查看 销售 数据 ， 碍 看 有 多 少 消费 着 购买 了 他 们 的 产品 。 但 问题 
征 ， 这 种 方法 并 不 能 反映 消费 者 的 整体 消费 态度 。 你 和 我 可 能 都 主动 


购买 了 同一 品牌 的 产品 ， 但 这 并 不 意味 着 我 们 的 购买 行为 具有 同样 的 
意义 。 你 可 能 是 因为 习惯 而 消费 ， 甚 至 可 能 是 在 不 情愿 的 情况 下 消 
费 ， 而 我 则 有 可 能 是 出 于 热爱 而 消费 。 如 采 确 实 如 此 ， 束 说 明 我 比 你 
更 喜欢 这 种 品牌 。 换 句 话 说， 该 品牌 的 竞争 对 于 对 我 的 吸引 力 可 能 会 


小 一 些 。 


因此 ， 除 了 认真 研究 销售 数据 之 外 ， 各 销 经 理 还 要 注意 消费 者 在 
公共 场合 所 表现 出 的 品牌 喜好 一 一 消费 者 号 上 穿着 哪 种 品牌 的 衣服 ， 
会 问 其 他 人 推荐 哪 种 品牌 。 无 论 何 时 ， 只 要 我 们 愿意 回 他 人 公开 品牌 
对 目 己 的 吸引 力 ， 束 代表 我 们 与 这 种 品牌 的 天 系 非常 密切 ， 香 销 人 员 
应 该 知道 这 一 点 。 


从 品牌 经 理 的 角度 来 说 ， 如 果 我 们 对 品牌 的 热爱 与 第 二 种 因素 有 
关 ， 那 将 是 非常 有 利 的 情形 。 这 种 因素 殉 是 : 我 们 坚信 一 种 品牌 能 传 
达 出 其 他 品牌 所 传达 不 出 的 信息 ， 这 种 信念 正 是 源 目 我 们 对 产品 天 有 异 
的 认真 比较 。 像 “如 采 吃 不 到 布 里 格 姆 的 落 谷 碎 巧 元 力 冰 激 姿 ， 我 隐 会 
死 掉 ”这 种 说 法 ， 显 示 出 的 是 消 费 者 对 品牌 的 绝对 叫 诚 。 为 什么 呢 ? 原 
因 有 二 。 第 一 ， 这 句 话 显露 出 的 极端 热情 ， 代 表 着 一 种 激情 。 第 二 ， 
这 人 句 话 显露 出 的 极端 专 一 ， 则 代表 着 专业 知识 ， 以 及 对 布 里 格 姆 薄 何 
碎 巧 区 力 冰 激 姿 相对 于 其 他 品牌 独特 优势 的 敏感 。 


注意 ， 这 种 专业 的 差异 比较 不 一 定 客观 、 实 用 ， 甚 至 可 能 是 不 合 
理 的 。 我 那 位 饮 狂 追 求 时 蓝 的 助理 只 穿 雨 末 波 士 牌 的 鞋 季 ， 只 戴 普 拉 
达 太 了 门 镜 ， 只 喝 法 国 灰 雁 伏 特 加 酒 。 这 种 对 产品 极 尽 林 刻 的 态度 ， 可 
能 源 目 于 他 极端 主观 的 想法 : 这 些 品 牌 要 比 其 竞争 对 手 拥有 更 多 的 优 
势 。 但 和 是， 不管 怎么 谤 ， 他 的 选择 依然 是 以 其 对 所 选 品 牌 的 已 有 认 知 
为 基础 的 ， 也 束 是 说 ， 他 对 品牌 的 忠诚 是 以 产品 差异 为 基础 的 ， 对 于 
他 来 说 ， 这 些 产品 差异 是 确实 存在 的 。 


总 之 ， 当 这 两 种 因 妹 一 一 “激情 "和 “专业 知识 ”一 一 能 够 使 消费 者 
产生 特殊 的 品牌 侦 好 时 ， 如 有 果 将 两 者 结合 起 来 ， 品 牌 束 会 变 得 更 加 牢 


不 可 破 。 因 为 品牌 此 时 会 变 得 不 可 替代 。 如 采 你 是 一 位 品牌 经 理 ， 下 
面 这 种 情景 正 是 你 想 看 到 的 一 人们 不 仅 喜欢 你 的 品牌 ， 还 会 觉得 这 
征 唯 一 能 够 满足 他 们 需求 的 品牌 。 


话 虽 如 此 ， 在 商界 ， 我 敢 肯定 的 事情 还 真 不 多 。 不 过 ， 有 一 件 事 
情 我 还 是 能 肯定 的 。 那 融 是 获得 品牌 忠诚 变 得 越 来 越 难 。 没 错 ， 我 刚 
刚 用 了 很 大 篇 幅 曾 述 了 消费 者 在 校园 里 和 Facebook 上 表达 对 品牌 忠诚 
的 各 种 方法 。 那 为 什么 我 还 会 说 品牌 忠诚 难以 获得 呢 ? 


我 并 不 是 说 品牌 号 诚 销 失 了 ， 很 明显 ， 它 并 没有 请 失 。 我 在 上 文 
所 到 过 ， 多 数 人 都 会 对 某 种 产品 特别 挑 别 ， 我 的 助理 喜欢 普拉达 ， 镇 
上 的 孩子 喜欢 截 利 斯 等。 我 的 意思 是 说 ， 如 今 消 费 者 对 品牌 的 忠诚 似 
乎 比 以 往 任 何 时 候 都 难以 提 模 。 而 且 ， 围 红 着 某 些 华而不实 的 产品 类 
别 ， 如 服 半 、 蒜 了 季 和 饰品 等 ， 人 们 更 容易 关注 其 高 调 消费 行为 。 一 旦 
将 这 些 产 品类 别 排除 ， 这 种 情况 就 变 得 更 为 明显 。 把 这 些 产 品类 别 排 
除 后 ， 品 牌号 诚 束 很 少见 了 ， 至 少 在 我 看 来 是 这 样 。 


事实 上 ， 我 敢 打赌 ， 对 于 大 多 数 人 而 言 ， 在 生活 中 遇 到 的 无 法 产 
生 品 牌 忠诚 的 产品 类 别 数量 ， 要 远 远 超过 能 够 产生 品牌 忠诚 的 产品 类 
别 数量 ;我 还 敢 打 财 ， 随 厦 时 间 的 流逝 ， 这 种 失衡 现象 会 越 来 越 疡 
重 。 例 如 ， 在 酒店 、 人 小 额 银 行业 务 和 能 量 棒 这 些 产品 类 别 内 ， 可 以 受 
不 这 张 地 说 ， 每 个 类 别 内 都 会 有 几 十 种 品牌 在 竞争 ， 硕 望 获 得 我 的 青 
上 。 但 是 我 对 任何 品牌 都 没有 忠诚 度 。 在 饮料 和 食物 方面 ， 小 持 上 的 
青少年 面临 着 相当 多 的 品牌 选择 ， 但 大 多 数 品 牌 都 只 是 风 厅 一 时 。 


可 能 我 的 记忆 有 些 模 炎 ， 但 事情 好 像 并 非 一 直 都 这 样 。 小 时 候 ， 
我 的 父母 对 所 有 家 用 产品 类 别 内 的 主要 品牌 都 很 忠诚 。 我 们 是 一 个 “可 
口 可 乐 ” 家 庭 〈 不 喝 百 事 可 乐 ) 。 我 们 丈 鲜 奶油 时 ， 只 严 清 凉 维普 有 牌 
的 。 妈 妈 很 喜欢 用 玉兰 油 、 草 本 精华 洗 发 露 和 柠 栋 味 的 高 露 尘 牙 襄 。 


索尼 电视 机 、 工 匠 牌 工具 和 施文 目 行 车 。 我 以 前 的 男 朋友 
寻 目 己 是 


上 流 社 会 的 人 ， 因 为 他 总 吃 哈 根 达 斯 冰激凌 。 


如 今 ， 这 些 对 品牌 保持 号 诚 的 人 看 起 来 会 有 点 古 性 
一 我 所 说 的 。 忠诚 "是 指 以 前 的 家 寿 对 日 肖 生 活用 品 的 习惯 性 热情 
我 认为 ， 正 在 逐渐 消失 的 驶 是 人 与 品牌 之 间 的 这 种 亲密 关系 。 


而 且 ， 并 不 是 只 有 我 这 么 认为 。 最 近 ， 我 参加 了 一 个 避 销 学 大 
会 环 大 会 的 一 个 村 论 主 题 须 是 天 于 4 销 费 者 对 产品 保持 忠诚 的 倾向 已 经 
消 失 ” 这 一 见解 。 对 于 引起 这 种 现象 的 原因 ， 与 会 人 员 有 很 多 猜测 ， 有 
人 说 是 因为 音 销 渠道 的 扩 增 ， 也 有 人 说 是 因为 消费 者 的 变化 无 芝 等 
等 。 但 对 于 这 种 现象 存在 的 基本 前 握 ， 大 家 的 意见 是 一 致 的 。 


上 


当然 ， 有 些 产 品类 别 本 身 束 很 难 获 得 消费 者 的 品牌 忠诚 。 在 这 
里 ， 我 想到 两 种 类 别 : 《1) 品牌 种 类 不 多 的 产品 类 别 ， 比 如 糖 类 、 铜 
版 纸 、 加 油 妆 等 行业 。 《2) 品牌 多 得 数 不 过 来 的 产品 类 别 ， 比 如 和 餐 
钦 、 酒 类 、 图 书 等 行业 。 你 甚至 很 少 听 到 商人 在 这 些 产品 市 场 上 提 到 
品牌 忠诚 ， 因 为 这 两 种 因素 一 一 品牌 太 少 和 品牌 太 多 一 一 很 难 介 造 出 
维持 品牌 忠诚 的 环境 。 


但 是 ， 已 经 发 展 到 过 度 成 玖 阶 段 的 产品 类 别 所 面临 的 困境 征 它们 
已 经 退化 ， 进 入 到 这 两 种 因素 共存 的 市 场 里 。 我 在 前 文中 提 到 过 这 一 
点 ， 在 谷类 食品 这 个 产品 类 别 内 ， 你 既 可 以 说 所 有 品牌 各 不 相同 ， 也 
可 以 说 它们 晕 无 差别 ， 这 完全 取决 于 你 的 态度 。 运 动 鞋 和 瓶 闭 水 行业 
同样 如 此 。 


我 母亲 从 来 不 需要 从 邮箱 里 的 大 量 信 用 卡 中 选择 目 己 喜欢 的 信用 
卡 ， 也 从 来 不 用 从 一 大 堆 不 断 变化 的 酸奶 品牌 中 选 出 一 种 ， 并 宣 壹 对 
筷 定 诚 。 当 高 级 冰 激 次 行业 内 只 有 哈 根 达 斯 一 种 主要 品牌 时 ， 人 们 很 


欢 
区 


容易 了 吏 会 成 为 哈 根 达 斯 迷 。 当 市 场 上 充 斤 着 各 种 类 似 的 产品 时 ， 哈 根 
达 斯 迷 上 自然 就 会 越 来 越 少 。 从 洗 发 水 到 洗涤 液 ， 我 和 丈夫 习惯 性 地 忽 
视 品牌 ， 这 种 忽视 的 程度 是 我 的 父母 无 法 想象 的 。 这 并 不 是 因为 我 们 
和 他 们 有 所 不 同 ， 而 是 因为 我 们 是 在 一 个 完全 不 同 的 市 场 里 购物 。 


一 旦 竞争 群体 和 过 度 竞 争 活动 这 两 种 力量 开始 主导 某 个 产品 类 
别 ， 那 么 这 个 类 别 本 身 就 容 不 下 品牌 忠诚 了 。 我 认为 这 就 是 事实 。 我 
所 说 的 品牌 忠诚 度 越 来 越 难 获得 ， 说 的 就 是 这 个 意思 。 我 们 的 周围 已 
经 有 太 多 产品 类 别 内 的 太 多 品牌 已 经 陷入 了 这 种 阻止 品牌 忠诚 的 竞争 
循环 。 


上 


具体 来 说 ， 当 市 场 过 度 成 熟 时 ， 消 费 者 往往 会 遇 到 两 种 情况 。 第 
种 情况 是 ， 从 请 费 者 的 角度 来 看 ， 市 场 里 的 所 有 过 度 竞 争 活 动 逐 渐 
模糊 。 前 一 章 提 到 的 飞行 中 乌 群 的 标志 性 特征 束 定 这 种 视觉 幻 稼 : 马 
群 看 起 来 就 是 一 个 独立 的 生命 体 ， 另 外 ， 这 种 幻象 还 模糊 了 个 体 行 
为 。 这 种 知觉 转移 同样 适用 于 下 述 情 况 : 产品 类 别 有 了 目 己 的 特征 ， 
这 种 特征 使 类 别 内 个 体 品 牌 的 特征 模糊 了 。 


几 天 前 ， 我 和 丈夫 一 起 看 足球 赛 ， 看 到 十 几 条 啤酒 广告 ， 都 强化 
了 其 中 的 男性 化 比喻 。 我 确定 能 说 出 宣传 语 的 大 致 主题 ， 但 却 不 敢 肯 
定 能 够 把 某 个 主题 与 某 个 品牌 联系 起 来 。 我 也 知道 ， 所 有 大 型 无 线 服 
务 供 应 商都 推出 了 很 多 促销 活动 ， 但 我 却说 不 出 哪个 无 线 服 务 商 扒 出 
了 哪 种 促销 活动 。 我 还 知道 ， 不 同 的 有 线 电视 公司 实行 不 同 的 付费 方 
式 ， 但 我 也 说 不 出 各 种 付费 方式 的 详情 。 


当 某 个 产品 类 别 开 始 变 得 模糊 ， 我 们 通 稼 会 对 该 类 别 内 的 情况 有 
个 大 体 印 象 ， 包 括 相关 事项 、 最 新 竞争 策略 等 。 但 我 们 很 难 把 一 些 详 
细 情 况 同 个 体 品 牌 联 系 起 来 。 我 们 只 见 和 森林 ， 不 见 树木 。 


一 旦 出 现 这 种 情况 ， 我 们 与 产品 类 别 的 关系 ， 束 会 和 我 们 与 类 别 
内 任何 品牌 的 关系 类 似 。 这 有 是 产 品类 别 发 展 到 过 度 成 熟 阶 段 时 ， 消 费 
者 遇 到 的 第 二 种 情况 : 消费 行为 变 成 一 个 窗口 ， 展 示 我 们 对 产品 类 别 
本 号 的 感觉 ， 而 不 再 考虑 类 别 内 品牌 的 特色 。 还 挥 米 勒 啤 泗 、 库 尔 斯 
啤酒 和 百 威 啤酒 之 间 的 区 别 ， 只 要 知道 啤酒 旦 足球 迷 喝 的 一 种 哆 品 就 
可 以 了 。 或 者 ， 只 要 知道 所 有 的 女性 贴身 内 衣 裤 都 “很 性 感 ， 很 放 
纵 ”， 所 有 的 保险 都 是 “必要 的 ， 但 也 很 无 聊 "， 所 有 的 汽车 经 销 商 
都 “不 可 信任 ” 束 可 以 了 。 


请 看 下 面 的 例子 : 


关于 我 : 没有 巧克力 我 就 活 不 了 。 我 喜欢 喝 茶 ， 但 讨厌 喝 咖 啡 。 
我 是 公共 交通 工具 的 忠实 信徒 。 我 没有 车 ， 而 且 很 讨厌 越野 车 ! 我 很 
喜欢 用 润 肤 露 ， 但 不 喜欢 使 用 在 动物 号 上 做 过 实验 的 护肤 品 。 我 从 来 
没有 用 过 香水 。 


这 个 例子 显示 的 是 消费 者 对 产品 类 别 的 忠诚 ， 而 不 是 对 品牌 的 忠 
诚 。 越 野 车 与 公共 交通 工具 对 比 ; 双 与 咖啡 对 比 ;， 润 肤 露 与 香水 对 
比 。 在 这 里 ， 品 牌 忠诚 是 多 余 的 ， 只 要 描述 出 与 产品 类 别 的 关系 ， 就 
能 了 解 到 所 有 必要 的 信息 。 


上 


商人 总 是 更 加 关注 目 己 的 品牌 ， 这 一 点 可 以 理解 。 但 正 因 为 如 
此 ， 他 们 才 容 易 忽视 消费 者 与 产品 类 别 的 关系 有 多 么 根深 蒂 回 ， 多 人 么 
具有 影响 力 。 如 采 从 波士顿 坐 火 车 去 纽约 ， 你 融会 发 现 ， 许 多 人 都 不 
会 选择 乘坐 飞机 旅行 。 这 是 一 种 对 产品 类 别 的 抵制 行为 ， 这 些 人 抵制 
的 是 整个 航空 业 。 反 之 ， 如 有 果 你 去 参观 丝 天 兰 这样 的 化 妆 品 公司 ， 你 
很 可 能 会 磁 到 一 群 目 称 为 化 妆 品 狂热 爱好 者 的 化 妆 品 迷 。 这 有 是 一 种 对 
产品 类 别 的 服 依 行为 。 这 些 人 迷恋 的 是 整个 化 妆 品 行业 。 


如 果 我 们 对 某 个 产品 类 别 特别 感 兴 趣 ， 藉 会 对 这 个 类 别 内 的 品牌 
好 奇 ， 如 采 我 们 厌倦 某 个 产品 类 别 ， 束 不 会 去 关注 这 个 类 别 ; 如 采 我 
们 迷恋 某 个 产品 类 别 ， 吏 会 很 急切 地 想 要 探 完 这 个 类 别 内 可 供 选 择 的 
品牌 ， 如 采 对 有 某 个 产品 类 别 产 生 质疑 ， 吕 会 寻找 最 便宜 或 最 方便 使 用 
的 品牌 。 不 管 是 上 述 哪 种 情况 ， 我 们 对 产品 类 别 的 态度 决定 了 我 们 对 
这 个 类 别 内 品牌 的 反应 。 


如 采 说 根据 某 个 人 对 等 定 产 品类 别 的 消费 态度 就 可 以 了 解 这 个 
人 ， 这 一 点 都 不 奇怪 。 我 最 好 的 朋友 是 高 端 洗 发 水 行业 的 品牌 专家 ， 
但 在 巧 区 力 方 面 则 是 一 个 很 容易 满足 的 实用 主义 着 。 这 位 朋友 对 汽车 
更 是 许 不 天心。 我 丈夫 是 运动 鞋 和 吉他 品牌 的 狂热 爱好 者 ， 但 只 要 提 
到 技术 产品 ， 他 天 变 成 了 功利 主义 者 。 对 于 高 尔 夫 球 俱乐部 ， 他 则 完 


全 持 质疑 态度 。 


随波逐流 的 人 群 对 产品 类 别 的 态度 是 可 以 预测 的 ， 比 如 大 多 数 十 
几 罗 的 女孩 子 都 喜欢 音乐 、 化 妆 品 、 服 响 和 时 尚 杂 志 “。 而 不 依照 常规 
做 事 的 人 群 对 产品 类 别 的 态度 同样 是 非常 规 的 。 我 认识 的 一 个 17 尹 女 
孩儿 喜欢 收集 有 关 著 名 作家 托 尔 金 John Ronald Reuel Tolkien) 的 纪 
念 唱 ， 讨 厌 化 妆 ， 拒 绝 谈论 与 服 饥 有 关 的 事情 。 


无 论 是 上 述 哪 种 情况 ， 请 费 者 对 总 体 产 品类 别 的 描述 束 能 够 传达 
出 足够 的 信息 ， 这 吏 使 得 产品 品牌 的 细 万 变 得 不 再 重要 。 同 时 ， 请 注 
意 ， 与 传统 性 格 测试 法 相 比 ， 通 过 个 人 总 体 消 费 行 为 评估 个 人 束 体 性 
格 的 方法 要 包含 更 多 人 类 学 和 文化 因素 ， 只 是 要 以 一 种 不 同 的 、 更 加 
形象 化 的 方式 去 解读 。 


上 


20 世 纪 50 年 代 末 到 60 年 代 初 期 ， 一 群 艾 奥 瓦 州立 大 学 的 学 者 在 埃 
弗 雷 特 : 罗 术 斯 的 带领 个， 提出 了 一 种 关于 技术 采用 的 理论 。[ 即 “创新 
扩散 ”(Diffusion of Innovations) 理论 ， 后 经 术 弗 里 :摩尔 〈Geoffrey 


Moore) 的 书 《 跨 越 鸿 沟 》 《Crossing the Chasm) 得 以 普及 。] 该 理论 
指出 ， 有 些 人 天 生 束 比 别 人 更 容易 接受 不 成 熟 市 场 中 的 卫生 产品 。 根 
据 人 类 的 这 种 性 格 倾 问 ， 可 以 为 新 上 市 的 产品 细 分 出 一 个 有 洪 力 的 市 
场 。 这 种 偶然 发 现 的 理论 及 其 倡导 的 细 分 方案 一 包括 创新 者 、 早 期 
采用 者 、 早 期 大 众 、 晚 期 大 众 和 落后 者 一 最终 成 为 商界 的 核心 词 
汇 ， 匹 其 受到 新 兴 行 业 里 创业 型 企业 的 青睐 。 


最 近 几 年 ， 我 突然 想到 制定 丸 外 一 种 捕捉 事物 另 一 面 的 细 分 方 
案 ， 可 能 会 透露 更 多 信息 。 这 里 所 说 的 事物 的 另 一 面 是 指 : 面 对 已 经 
有 过 次 刻 体验 的 过 度 成 见 的 产品 类 别 时 ， 消 费 者 对 该 类 别 内 过 度 丰 宙 
的 产品 会 有 什么 样 的 反应 。 注 意 ， 这 些 产 品类 别 面临 的 问题 并 不 是 缺 
乏 熟 识 度 或 害 介 创新 ， 而 征 请 费 痢 对 产品 的 倦 已 感 和 质疑 。 


如 有 果 由 我 来 展示 这 种 细 分 方案 的 过 程 ， 具 体 如 下 : 


“ 我 把 上 文 提 到 过 的 人 群 划分 为 第 一 类 ， 即 : 产品 类 别 专 家 。 他 
们 非常 喜爱 某 种 产品 类 别 ， 在 选择 产品 时 具有 很 强 的 识别 能 力 。 但 
征 ， 这 并 不 代表 他 们 偏好 某 种 特定 品牌 。 他 们 确实 喜欢 精 挑 细 选 ， 对 
产品 很 了 解 、 很 挑 别 ， 但 他 们 同时 也 追求 多 样 化 ， 喜 欢 免费 试用 品 。 
他 们 是 对 产品 类 别 保持 号 诚 ， 而 不 是 对 类 别 内 的 品牌 保持 忠诚 。 


“第 二 类 是 我 所 说 的 “ 钴 明 的 投机 主义 者 ”。 在 某 方面 ， 他 们 和 产品 
类 别 专 家 很 相似 : 属于 品牌 无 知 型 产品 类 别 专家 。 但 投机 主义 者 与 产 
品类 别 专家 的 区 别 在 于 ， 他 们 在 消费 该 类 产品 时 体会 不 到 任何 乐趣 。 
投机 主义 者 属于 纯粹 以 交易 为 目标 的 消费 者 ， 他 们 对 产品 类 别 的 态 
度 ， 儿 乎 可 以 用 * 争 强 好 胜 ?” 来 形容 一 一 喜欢 打折 产品 ， 喜 欢 讨 价 还 
价 ， 喜 欢 收集 小 赠品 。 他 们 各 常会 质疑 产品 类 别 的 现状 ， 对 之 不 抱 任 
何 幻 想 ， 但 仍然 会 因为 利益 去 认真 比较 产品 之 间 的 差别 。 


“ 第 三 类 殉 是 我 所 说 的 “实用 主义 者 ”。 他 们 不 会 去 比较 产品 之 间 的 
短 异 ， 也 不 会 化 费 精力 了 解 市 场 上 最 新 的 竞争 变化 情况 。 对 于 不 同 品 


牌 之 间 的 差异 ， 他 们 只 会 持 怀 疑 的 态度 。 因 此 ， 在 作出 购买 决定 时 ， 
他 们 会 参考 习惯 、 日 程 、 产 品 的 价格 和 方便 程度 等 综合 因素 。 比 较 极 
端的 实用 主义 者 则 有 营 不 在 意 产品 之 间 的 差异 ， 把 所 有 产品 类 别 都 看 成 
征 商 品 。 一 位 心理 学 家 用 “消极 选择 ”一 词 来 撕 述 这 种 特殊 的 事情 处 理 
方法 ， 人 简单 地 说 ， 束 是 面 对 的 选择 越 多 ， 吏 越 不 在 乎 目 己 会 选择 什 
“是 


“第 四 类 是 “不 情愿 的 消费 者 ”。 他 们 确实 征 不 情愿 消费 该 类 产品 的 
消 费 者 。 他 们 害怕 参与 市 场 ， 喜 欢 保持 一 种 产品 类 别 局 外 人 的 号 份 ， 
只 是 偶尔 会 别 无 选择 。 他 们 对 该 类 产品 的 讨厌 、 不 适 和 阳 生 感 可 表现 
为 困惑 、 诅 形 和 篮 座 。 他 们 迫切 地 想 要 逃离 这 个 市 场 ， 越 快 越 好 。 


“ 最 后 一 类 二 “品牌 忠诚 者 ”。 不 管 市 场 上 出 现 多 少 可 供 选 择 的 品 
牌 ， 他 们 始终 会 对 某 种 品牌 保持 着 激情 。 他 们 坚持 使 用 惠普 电脑 ， 坚 
持 吃 哈 根 达 斯 冰 激 姿 。 在 过 度 成 玖 化 的 市 场 育 景 下 ， 主 流 消费 者 会 沉 
得 ， 这 些 人 对 品牌 的 这 种 忠诚 有 些 奇 怪 ， 而 且 已 经 过 时 了 。 尽 管 如 
此 ， 在 很 多 产品 市 场 中 还 是 会 存在 一 些 如 此 固执 的 品牌 号 诚 者 。 


当然 ， 上 述 各 类 消费 者 本 吴 也 会 包含 各 种 不 同 的 类 别 : 一 些 实用 
主义 者 对 产品 的 不 满 ， 会 比 另 外 一 些 实用 主义 者 多 一 点 ; 一 些 质疑 产 
品 的 人 对 产品 的 不 满 ， 会 比 另 外 一 些 质疑 产品 的 人 多 一 些 。 但 我 想 ， 
产品 类 别 专 家 、 投 机 主义 者 、 实 用 主义 者 、 对 产品 演 不 关心 的 人 或 不 
情愿 的 消费 者 和 品牌 忠诚 者 这 五 类 人 群 足以 洱 盖 基本 的 消费 人 和 群 。 


另外 ， 这 种 细 分 方案 最 有 趣 的 地 方 《或许 也 是 最 有 用 的 地 方 ) 在 
于 它 所 透露 出 的 产品 类 别 信息 。 比 如 ， 产 品类 别 内 同时 出 现 精明 的 投 
机 主义 考 和 不 情愿 的 消费 者 ， 这 征 一 种 很 不 正和 营 的 现象 ， 请 考虑 一 下 
这 种 产品 类 别 的 数量 。 航 空 业 瑞 充 斤 着 这 两 类 请 费 者 。 一 方面 ， 航 至 
公司 要 迎合 大 量 频 每 出 过 族 的 需求 ， 这 些 人 对 这 个 行业 已 经 不 抱 弥 
想 ， 对 机 票 定 价 系统 非常 清 萄 ， 往 往 能 够 以 最 低 的 价格 换取 最 多 的 里 


程 数 。 另 一 方面 ， 还 要 迎合 大 批 不 情愿 席 费 的 休闲 旅 行 着 ， 这 些 人 
旅行 中 常常 提醒 目 己 坐 飞机 有 多 么 让 人 讨厌 。 


或 者 再 考虑 一 下 ， 被 投机 主义 者 和 实用 主义 者 这 两 类 人 和 群 占据 的 
产品 类 别 有 多 少 。 手 机 束 属 于 这 种 产品 类 别 。 这 个 类 别 内 的 消费 者 在 
作出 消费 决定 时 ， 既 可 能 会 表现 得 极端 精明 ， 也 可 能 不 会 。 但 不 管 怎 
样 ， 他 们 明显 对 运 宫 商 缺 乏 热 情 。 


想 想 看 ， 实 用 主义 者 所 占 比 例 每 年 都 在 增加 的 产品 类 别 有 多 少 。 
大 量 行业 都 属于 这 样 的 产品 类 别 ， 包 括 占 据 药 店 整 个 货 以 的 某 些 药 
品 。 这 些 都 是 过 度 成 熟 的 产品 类 别 ， 对 于 这 些 产 品类 别 ， 消 费 者 开始 
怀疑 产品 宣传 中 所 提 到 的 品牌 过 异 ， 因 此 束 会 表现 出 “不 清楚 、 不 头 
心 ” 的 态度 。 


快速 对 比 一 下 这 些 产 品类 别 十 年 前 的 消费 群 和 如 今 的 消费 群 ， 驶 
能 了 解 到 更 多 信息 。 如 果 有 人 这 么 做 ， 我 认为 这 些 快速 对 比 惑 会 揭示 
出 各 行 各 业 存 在 的 一 种 明显 趋势 一 一 市 场 中 品牌 忠诚 者 减少 的 同时 ， 
品牌 无 知 者 却 在 增加 。 


昼 


正如 我 上 文 提 到 的 ， 在 商界 ， 我 有 把 握 的 事情 还 真 丰 多。 不过， 
有 一 件 事情 我 还 是 能 肯定 的 。 那 惑 是 ， 品 牌 定 诚 越 来 越 难以 获得 。 
有 讽刺 意味 的 征 ， 背 费 在 生活 中 的 作用 一 一 无 论 是 作为 号 份 徽章 ， 
征文 化 语言 一 一 从 未 像 现 在 这 样 重要 过 。 


比如 ， 我 的 嫂子 束 堪 称 品牌 刘 销 人 员 的 理想 并 费 者 。 因 为 对 她 而 
， 消 费 有 着 很 重大 的 意义 。 无 论 是 T 恤 杉 ， 还 是 鞋子 、 美 发 产品 、 
棒球 比赛 的 入 场 票 或 者 鸡 尾 亩 ， 她 都 会 依靠 对 这 些 产 品 的 消费 ， 让 目 
己 的 日 常生 活 更 具 特 色 ， 更 加 丰富 多 彩 。 因 此 ， 她 作 消 费 决 党 时 非常 
有 辨别 力 和 目 我 意识 ， 同 时 投入 了 很 多 热情 。 


记 秋 


I 尼 


先 让 我 们 看 看 她 是 怎样 消费 的 : 


“ 对 于 SPA 产 品 、 伏 特 加 马 提 尼 订 、 访 鞋 、 和 餐饮 业 以 及 其 他 产品 和 
服务 ， 她 是 一 位 产品 专家 。 


. 对 于 音乐 会 入 场 票 、 家 具 、 机 票 和 其 他 产品 和 服务 ， 她 是 一 位 
精明 的 投机 主义 者 。 


“ 对 于 笔记 本 电脑 、 酒 店 度假 胜地 、 租 车 等 ， 她 完全 和 是 一 位 实用 
村 义 着 


“只 有 在 面 对 饰 品 〈 大 嘴 猴 保罗 :弗兰克 ) 、 化 妆 品 《贝佳斯 公 
主 ) 、 手 表 〈 玩 具 手 表 ) 和 其 他 少数 时 尚 品牌 时 ， 她 才 是 一 位 品牌 忠 
诚 者 。 


也 束 是 说 ， 虽 然 她 在 消费 上 投入 了 相当 多 的 精力 ， 但 很 奇怪 ， 她 
只 对 有 限 的 产品 品牌 保持 着 号 诚 。 对 于 各 种 产品 类 别 ， 她 的 消费 行为 
都 包含 痢 品 牌 官 诚 所 需 的 两 种 基本 要 素 一 一 激情 和 专业 知识 。 但 无 论 
对 于 哪个 行业 ， 这 两 种 因素 又 都 与 品牌 定 诚 无 大 。 台 好 像 她 具备 成 为 
品牌 忠诚 者 的 条 件 ， 但 鉴于 当前 所 面 对 的 市 场 现 状 ， 她 很 容易 接触 到 
更 二 的 产量 


在 这 方面 ， 她 并 不 是 一 个 特例 。 在 我 的 社交 图 里 ， 我 至 少 能 想到 
几 十 位 这 样 的 朋友 。 他 们 的 消费 热情 不 低 于 我 的 嫂子 ， 但 只 对 少数 宙 
牌 保 持 写 减 。 我 认为 你 也 一 样 。 , 尽管 市 场 上 存在 大 量 精明 且 富 有 激 全 
的 消费 者 ， 但 品牌 忠诚 却 越 来 越 难 获 得 。 面 对 这 种 现象 ， 你 不 得 不 思 
考 一 下 哪里 出 了 问题 。 


这 就 是 目前 商界 的 情况 。 在 前 一 章 ， 我 提出 了 以 下 观点 : 随 着 某 
个 产品 类 别 逐 渐 成 熟 ， 类 别 内 的 企业 会 逐渐 表现 出 群体 化 的 行为 。 我 
还 所 出， 这 些 企业 群体 化 的 发 展 颁 问 是 可 以 预测 的 ， 其 中 涉及 的 产品 
升级 从 本 质 上 看 千篇一律 ， 而 且 永 无 休止 。 最 终 ， 产 品类 别 吏 会 表现 
出 我 所 说 的 “ 异 质 性 的 同 质 化 ”可 供 选 择 的 产品 非常 多 ， 但 产品 之 间 的 
芷 异 对 于 大 多 数 人 来 说 都 是 毫 无 意义 的 。 


与 此 同时 ， 企 业 的 产品 营销 人 员 深 详 *“ 重 复 性 升级 "和 "竞争 性 克 
隆 * 这 两 种 技巧 ， 非 常 擅 长 强化 可 有 可 无 的 差异 ， 而 且 还 善于 把 产品 的 
相同 之 处 伪装 成 差异 。 他 们 沉浸 在 这 些 伎俩 制造 出 的 细微 差异 中 ， 似 
乎 完全 没有 意识 到 自己 的 宣传 缺少 表面 效 度 虽 (face validity) 。 产 品 
营销 人 员 忙 着 由 内 向 外 地 体验 产品 类 别 。 参 观 挪威 沃 斯 公司 时 ， 我 震 
惊 地 发 现 ， 沃 斯 公司 的 人 居然 真 的 认为 自己 的 矿泉 水 比 其 他 品牌 的 水 
味道 好 。 


) 只 二 惠 呈 同 的 4 一 2 
全 册 本 2 ET 
月 村 oa 公 具 上 | 加 | [本 
上 萎 - 站 一 - CT- 一 
TY ye | cl | 用 | 有 ae 
及 从 及 融 | 权 中， 并 | 上 由 二- 人 
作 贞 加 本 二 全 全 有 有 有 月 k 人 图 了 
上 只 只 六 从 从 有 凡凡 及 ， 1 区 最 Li 
全 个 图 加 1 捉 色 ok 小 叫 | 站 -2 
一 = 何 TEC” | 全 内 
加 同 轩辕 因 NAQX 
站 


但 是 ， 消 费 者 体验 产品 类 别 进 化 的 顺序 却 是 由 外 向 内 的 。 随 着 时 
间 的 流逝 ， 他 们 会 只 见 和 森 林 ， 不 见 树木 。 也 就 是 疯 ， 他 们 的 消费 模式 
显然 征 由 他 们 与 产品 类 别 的 关系 逐渐 塑造 出 来 的 。 这 种 关系 可 以 圾 现 
为 多 种 形式 ， 包 括 质疑 性 的 投机 主义 、 实 用 主义 和 完全 漠视 ， 但 很 少 
以 品牌 忠诚 的 形式 表现 出 来 。 


但 是 ， 大 多 数 人 在 最 基本 的 生活 层面 体 狼 到 的 正 是 最 后 这 种 形式 
品牌 忠诚 。 一 年 前 去 买 电 视 机 的 时 候 ， 我 感到 很 不 舒服 ， 因 为 我 
看 到 商店 的 墙壁 上 挂 着 几 十 张 几 乎 一 模 一 样 的 平板 液晶 显示 屏 。 在 这 
样 的 空间 里 ， 我 意识 到 对 索尼 的 那 种 毕生 的 忠诚 〈 注 意 ， 这 可 是 我 童 
年 时 期 从 父母 对 索尼 的 忠诚 延续 下 来 的 ) 开始 瓦解 。 刚 开始 ， 我 试图 
坚持 对 索尼 的 号 减 ， 并 同 销 售 人 员 解 释 我 的 品牌 侦 好 。 但 没 过 多 人 久 ， 
我 发 现 目 己 居 然 允 许 这 位 销售 人 员 〈 训 无 疑问 ， 他 吉 是 一 位 产品 类 别 
专家 ) 用 温柔 的 语气 劝说 我 不 要 这 么 天 真 ， 不 要 只 买 一 种 品牌 的 产 
品 。 这 次 短暂 的 购物 旅程 结束 时 ， 我 开始 从 更 实用 的 角度 作出 购买 决 
定 。 聊 在 那个 时 刻 ， 我 成 为 另外 一 个 产品 类 别 的 一 名 普通 消费 者 ， 跨 
越 了 品牌 忠诚 着 与 品牌 无 知 关 之 间 的 那 条 无 形 界线 。 


如 今 ， 在 各 个 产品 类 别 中 ， 这 种 时 刻 会 定期 出 现 。 因 为 这 种 时 刻 
出 现 的 频率 非常 高 ， 所 以 不 能 忽视 其 素 积 效应 。 在 某 个 产品 类 别 的 生 
命 周 期 内 ， 这 十 一 个 非常 关键 的 扮 点 一 一 不仅 品牌 号 减 开 始 消失 ， 束 
连 “ 品 牌 忠诚 "这 个 概念 本 身 也 变 得 古怪 而 不 合 淹 流 。 我 还 记得 ， 当 我 努 
力 向 销售 人 员 解 释 目 己 为 什么 喜爱 索尼 电视 机 时 ， 自 己 都 感到 有 点 脸 
红 。 尤 其 是 当 我 意识 到 这 个 产品 类 别 内 的 品牌 已 经 几乎 没有 差别 的 时 
候 ， 更 羡 感 觉 脸红 。 如 采 品 牌号 诚 如 此 难以 择 卫 ， 那 么 它 的 瓦解 束 只 
征 时 间 的 问题 了 。 


20 世 纪 70 年 代 有 一 部 比较 流行 的 情景 剧 ， 名 字 叫 《欢乐 时 光 》 
UHappy Day) 。 在 播 出 的 10 年 里 ， 它 的 收视 率 曲 线 呈 弧 形 : 刚 播 出 的 
时 候 非常 受 欢 迎接 下 来 的 几 年 ， 越 来 越 受 欢迎 ;然后 热 播 的 程度 达 
到 顶点 ; 之 后 就 到 了 不 可 避免 的 衰退 期 。 根 据 相 关 数 据 ， 《快乐 时 
区》 的 丧钟 是 在 这 一 幕 发 生 的 时 候 台 响 的 : 主角 方 效 发 现 上 自己 陷入 了 
种 很 惹 唐 的 境地 ， 被 迫 要 在 清水 时 从 瘤 鱼 上 跳 过 去 。 当 看 到 这 一 
幕 时 ， 即 使 是 该 剧 最 忠实 的 观众 ， 也 会 纷纷 转台 。 从 那 以 后 , “从 瘤 鱼 
背 上 跳 过 去 ”(〈 jump the shark) L10] 就 成 为 一 个 行业 术语 ， 表 示 某 个 电 
视 世 目的 黄金 期 这 无 疑问 已 经 过 去 了 ， 即 使 是 最 忠实 的 观众 也 不 会 再 
看 了 。 


我 认为 ， 商 业 领 域 中 所 有 产品 类 别 的 发 展 ， 也 硅 现 出 相同 的 弧 形 
发 展 轨迹 : 随 着 产品 类 别 的 逐渐 成 熟 ， 类 别 内 的 产品 变 得 越 来 越 好 ， 
消费 着 也 随 之 获得 很 多 实 圳 。 但 在 某 个 时 刻 ， 产 品类 别 必 然 会 "从 芍 鱼 
育 上 跳 过 去 ”， 会 经 历 多 次 “剧情 的 迁 回 转折 ”， 直 到 请 费 着 再 也 无 法 入 
受 。 上 次 买 电视 机 的 时 候 ， 我 就 感受 到 了 这 种 潮流 性 转移 。 在 过 去 的 
几 年 里 ， 我 在 其 他 产品 类 别 中 也 感受 到 了 这 种 转移 。 你 可 能 也 感觉 到 
了 。 如 果 你 真 的 感觉 到 了 ， 说 明 你 和 我 可 能 都 卷 入 了 一 种 消费 趋势 
中 ， 我 认为 如 今 的 商 弄 面临 的 最 大 挑战 束 是 这 种 趋势 。 


上 


在 本 书 的 第 二 部 分 ， 我 会 对 上 述 论 点 稍 做 修正 ， 因 为 我 觉得 大 多 
数 产 品类 别 都 会 沿 着 可 以 预测 的 模式 进化 ， 直 到 .…… 直 到 什么 ? 直到 
一 家 企业 出 现 ， 作 出 一 些 难 以 预料 的 、 反 背 的 事情 .…… 最 终 打 破 市 场 
耕 争 和 消费 的 般 仿 。 如 此 一 来 ， 这 家 企业 残 能够 把 整个 产品 类 别 的 发 
展 轨 道 扭转 到 一 个 令 人 意 想 不 到 的 方向 。 


能 够 吸引 我 的 产品 品牌 有 以 下 几 类 : 能 够 诱惑 消 费 关 脱离 固定 请 
费 模式 的 品牌 ， 能 够 让 实用 主义 者 和 对 产品 并 不 关心 的 消费 者 多 走 几 
步 来 购买 的 品牌 ;能 够 把 不 情愿 的 消费 者 变 为 非常 积极 的 请 费 着 ， 把 
投机 主义 着 变 为 品牌 忠诚 者 的 品牌 。 


要 做 到 这 些 并 不 容易 。 正 如 我 前 面 提 到 过 的 ， 我 们 对 产品 类 别 的 
态度 深刻 地 反映 出 我 们 对 这 个 类 别 的 固有 印象 ， 而 这 种 印象 又 是 我 们 
在 体验 过 很 多 品牌 ， 经 过 很 多 年 之 后 才 形 成 的 。 因 此 ， 很 难 想象 商家 
要 进行 多 少 营 销 宣传 才能 说 服 我 们 对 该 品牌 有 所 期 符 ， 例 如 ， 乘 飞机 
旅行 ， 或 等 订 新 的 手机 资费 协议 。 事 实 上 ， 大 多 数 手机 运 划 商都 会 让 
消费 者 感觉 目 己 像 生 被 绑 架 的 人 质 ， 乘 飞机 旅行 变 成 一 种 类 似 于 临时 
演员 等 待 试镜 通知 的 瘟 长 等 待 ， 会 让 人 感觉 有 损 草 疡 。 瓶 装 水 行业 同 
样 如 此 。 一 旦 我 们 对 产品 类 别 产 生 一 系列 固定 印象 ， 这 些 印象 就 会 变 
得 根深 适 固 ， 残 像 是 本 能 反应 。 不 过 ， 还 是 有 一 些 品 牌 确实 能 够 彻 撒 
打破 固有 印象 ， 并 且 启 得 我 们 的 热爱 和 笨重 。 


多 年 前 我 还 在 读 大 学 的 时 候 ， 听 到 了 一 些 关 于 百老汇 兰 心 大 剧院 
(Lyceum Theatre) 一 位 年 轻 喜 剧 演员 的 传闻 。 如 果 我 告诉 你 这 位 演员 
就 是 马 比 . 戈 德 堡 《Whoopi Goldberg) ， 这 个 故事 就 不 用 讲 了 ， 因 为 她 
现在 可 是 一 位 世界 知名 的 文 滨 员 ， 得 过 奥斯卡 奖 ， 性 格 坦率 ， 在 公共 
场合 偶尔 会 很 搞笑 。 但 那 时 候 ， 她 还 是 一 个 无 名 小 革 ， 只 出 演 过 一 部 
独角戏 。 还 记得 去 看 她 的 演出 时 ， 我 的 内 心 充 满 期 竺 一 一 我 硕 望 这 幕 
喜剧 会 很 搞笑 ， 如 有 果 能 让 我 忍俊不禁 、 兵 腹 大 笑 束 最 好 不 过 了 。 但 结 
果 却 出 乎 我 的 意料 。 这 场 演 出 让 人 印象 深刻 的 地 方 并 不 在 于 其 幽默 搞 
笑 ， 而 在 于 其 六 冰 的 训 刺 。 这 场 戏 洞悉 民间 疾苦 、 充 满 人 生 智 慧 ， 偶 


尔 还 会 令 人 心 碎 。 那 天 晚上 ， 马 比 的 演出 有 力 地 融合 了 表演 忆 术 、 对 
宪 会 文化 的 洞察 ， 当 然 也 有 喜剧 成 分 。 不过， 她 市 来 的 笑 声 已 经 不 重 
要 。 这 场 演出 二 称 喜剧 领域 的 一 部 态 作 。 


大 多 数 企 业 在 考虑 迎合 消费 者 的 期 望 时 ， 总 是 倾 癌 于 沿 着 纵 轴 思 
考 。 也 束 是 说 ， 他 们 要 么 取悦 了 我 们 〈 好 事 ) ， 超 出 我 们 的 期 望 ， 要 
么 令 我 们 感到 失望 〈 坏 事 ) ， 没 有 满足 我 们 的 期 望 。 他 们 坏 记 了 还 有 
一 条 与 这 条 轴 垂 直 正 交 的 横 轴 一 一 即使 企业 的 产品 没有 满足 我 们 的 期 
望 ， 但 却 以 一 种 完全 意外 的 方式 与 我 们 产生 了 共鸣 ， 这 条 轴 也 能 起 作 
用 。 马 比 的 表演 虽然 没有 令 我 捧腹 大 舌 ， 但 却 间 造 了 一 种 完全 不 同 的 


心灵 共鸣 。 


同样 的 道理 ， 前 儿 天 和 孩子 们 一 起 看 动画 片 《 猫 和 老鼠 》 〈Tpm 
and Jerry) 时 ， 我 被 一 片 瑞士 干 酷 变 成 一 块 能 飞 的 地 毯 ， 或 一 枚 镶 戒 变 
成 马戏 团 里 的 币 殿 后 又 变 成 一 个 呼啦 图 的 场面 所 打动 。 动 画 片 能 够 取 
悦 观 众 ， 不 是 因为 它 超出 了 我 们 的 期 望 ， 而 是 因为 它 让 我 们 的 期 望 变 
得 受 无 意义 。 动 画 片 完全 无 视 目 然 界 的 法 则 。 而 正 因 为 如 此 ， 它 们 才 
不 用 和 实景 真人 剧 融 委 ， 从 而 创造 一 种 现实 。 


最 能 吸引 我 注意 力 的 品牌 是 这 样 的 : 认为 我 们 的 期 望 无 足 轻重 ， 
就 像 稻 草 人 一 样 ; 意识 到 真正 的 挑战 应 该 是 使 我 们 的 期 望 邱 其 所 能 提 
供 的 坚 不 相 干 ， 以 创造 一 种 与 我 们 的 期 望 完 全 不 同 的 现实 为 己任 。 


有 趣 的 是 ， 这 么 做 并 不 代表 这 些 品 牌 必 须 比 市 场 上 的 其 他 品 
牌 “好 ?或 “过 ”， 只 十 说 它们 与 其 他 品牌 是 有 产 别 的 一 一 与 目 己 的 请 费 痢 
建立 一 种 不 同 的 关系 ， 可 以 从 群体 中 脱颖而出 。 这 些 品牌 正 是 证 明 我 
在 本 书 开 篇 所 提 观 点 的 绝 佳 例 子 : 差异 化 时 ， 并 不 是 竞争 的 结果 ， 而 
征 要 完全 脱离 竞争 。 


上 


在 接 下 来 的 章节 中 ， 我 会 提 到 一 些 国际 知名 品牌 ， 我 确信 你 很 熟 

悉 这 些 品 牌 。 我 还 会 提 到 一 些 你 可 能 从 来 都 没有 听 说 过 的 小 品牌 。 这 
些 品牌 的 共 同 之 处 在 于 ， 它 们 都 是 我 所 说 的 “创意 品牌 ”(\idea 
brands) 。 这 些 品牌 能 够 脱颖而出 ， 依 靠 的 不 是 有 形 的 传统 市 场 调研 ， 
而 是 一 种 难以 确定 的 因 和 聂 : 相信 可 以 用 与 众 不 同 的 方式 做 事 的 洞 见 。 


如 条 你 买 过 房子 ， 你 融会 知道 舌 房 痢 通 音 要 作出 这 样 一 个 重大 的 
决定 : 是 买 一 套房 子 ， 翻 新 后 居住 ， 还 是 买 完 房子 后 ， 把 房子 拆 掉 重 
这 一 栋 新 房 。 翻 新 房子 只 需 修 补 房 子 的 表面 ， 地 基 和 基本 布局 可 以 

全 保持 不 变 。 但 拆 掉 房 子 束 完全 不 同 了 ， 意 味 着 要 从 零 开始 ， 从 一 
片 空 地 开始 。 这 会 令 人 紧张 不 安 ， 因 为 你 面 对 的 是 无 限 的 目 由 。 但 

征 ， 正 因 如 此 ， 这 种 选择 也 意味 着 一 种 解放 ， 一 种 完全 的 自由 。 


我 将 要 介绍 的 创意 品牌 正 是 代表 着 拆除 重建 这 种 选择 。 这 些 创意 
品牌 提供 了 一 种 关于 产品 类 别 价值 定位 的 全 新 思考 。 也 束 是 说 ， 它 们 
的 存在 不 在 于 大 量 的 概念 性 启发 ， 而 是 要 有 人 真正 坐 下 来 ， 思 考 一 栋 
与 众 不 同 的 房屋 到 撒 应 该 是 什么 样子 的 。 


在 过 度 成 熟化 的 产品 闫 别 中 ， 概念 的 局 示 作 用 在 逐渐 减弱 ， 企 业 
的 精力 完全 耗费 在 竞争 上 ， 连 答 试 创造 灵感 的 心力 都 没有 ， 想 到 这 里 
吕 会 让 人 感到 诅 形 。 我 之 所 以 能 被 这 些 创意 品牌 吸引 ， 还 有 另外 一 个 
原因 : 这 些 咒 牌 殴 藏 者 种 我 认为 会 越 来 越 罕见 的 东西 。 在 发 展 过 程 
中 的 某 个 时 刻 ， 这 些 品 牌 背 后 负责 创意 的 人 员 需 要 在 理念 上 有 所 突 
破 ， 此 时 ， 苋 和 争 并 不 是 好 事 。 因 为 这 些 人 员 成 功 地 将 其 灵感 付 诸 实 
践 ， 其 冲 来 的 改变 不 亚 于 产品 类 别 的 转型 


上 


如 今 大 多 数 企 业 所 处 的 市 场 都 葛 争 激烈 ， 所 以 要 做 到 与 众 不 同 束 
变 得 更 加 困难 ， 而 坚持 一 种 倾斜 化 的 价值 定位 ， 或 冒险 制订 一 种 使 企 


业 远 离 乎 均 标 准 奉 干 个 平均 老 的 定位 策略 也 是 非常 困难 的 。 我 完全 承 
认 这 一 点 。 


同样 ， 要 制定 出 一 种 既 能 破坏 市 场 ， 同 时 又 能 保证 消费 着 和 股东 
受 花 的 策略 也 是 很 难 的 。 这 一 点 我 也 承认 。 但 是 , “破坏 ”这 个 词 通常 意 
味 着 摧毁 和 违背 现状 ， 而 我 将 要 介绍 的 创意 品牌 带 来 的 却 是 创造 性 的 
破坏 ， 它 们 属于 有 目标 的 行业 反叛 着 。 


也 束 是 说 ， 这 些 品 牌 在 破坏 的 同时 ， 也 在 创造 ; 在 瓦解 行业 的 同 
时 ， 也 在 做 建设 性 的 工作 。 在 这 个 过 程 中 ， 它 们 试图 把 一 种 不 符合 现 
实 的 情 访 变 成 现实 。 只 要 你 仔细 想 一 想 ， 吏 会 觉得 这 些 不 符合 现实 的 
情况 或 者 非常 狗 狂 ， 或 者 是 一 种 特 吝 启 德 式 的 空想 ， 抑 或 两 者 都 是 。 
但 反 过 来 说 ， 正 因为 如 此 ， 我 才 狗 得 这 些 品牌 值得 研究: 它们 至 少 在 
努力 芝 试 用 不 同 的 方式 推动 事物 癌 前 发 展 。 它 们 试图 通过 “另外 一 种 未 
来 可 能 性 ”去 预测 市 场 。 


当然 ， 因 为 存在 选择 性 仿 兰 ， 所 以 把 某 些 品牌 作为 所 有 产品 的 正 
面 范 例 也 是 有 问题 的 。 有 是 否 是 著名 品牌 ， 往 往 是 非 彰 个 人 化 的 ， 也 或 
征 说 ， 判 断 著名 品牌 的 唯一 合理 依据 ， 丈 是 偶尔 体验 过 该 品牌 的 消费 
者 。 换 名 话说 ， 在 “是 什么 让 某 个 品牌 受到 赞扬 ”这 个 问题 上 ， 我 和 你 都 
不 生 专 家 。 如 采 我 擅 目 推测 ， 那 我 可 束 是 有 点 狂妄 目 大 了 。 


但 是 ， 请 记 住 ， 我 的 目的 是 要 展开 讨论 一 不 仅 要 讨论 "在 当今 时 
代 ， 差 异化 到 底 意 味 着 什么 "， 还 要 讨论 为 一 群 对 产品 感到 厌 伴 、 翡 观 
和 厌烦 的 消费 者 提供 他 们 认为 特别 的 产品 到 底 意味 着 什么 ”。 我 特别 挑 
选 的 品牌 与 其 他 品牌 唯一 不 同 的 地 方 是 ， 它 们 能 让 我 思考 。 我 不 一 定 
会 "喜欢 "这 些 品牌 ， 也 肯定 不 会 去 买 所 有 这 些 品 牌 。 但 我 看 到 ， 它 们 已 
经 成 功 地 触动 了 一 部 分 人 群 的 心弦 ， 正 是 这 一 点 吸引 了 我 。 因 此 ,我 
决定 把 它们 当做 引子 展开 讨论 。 


我 演 试 使 用 一 系列 章节 和 标记 ， 把 这 些 品牌 放 在 一 起 讨论 。 但 总 
体 上 看 还 是 有 些 松散 和 随意 。 我 所 使 用 的 标记 和 分 类 绝对 不 是 权威 
的 ， 也 不 一 定 正 确 ， 我 只 是 布 望 用 这 些 方法 来 分 析 运 各 这 些 品牌 的 企 
业 走 如 何 成 功 地 与 驶 和 争 对 手 保 持 产 异化 的 。 


最 后 ， 我 还 要 说 一 点 。 大 部 分 的 商业 核心 都 非 钊 容 易 瓦 解 ， 这 一 
点 很 明显 并 且 晕 无 疑问 。 节 能 体现 这 一 点 的 殉 是 我 所 到 过 的 庞大 葛 争 
群体 。 不 过 ， 好 的 一 面 是 ， 如 今 的 市 场 为 异类 的 出 现 提供 了 一 书 机 会 
之 窗 。 毕 竟 ， 为 了 让 反叛 者 出 现 ， 首 移 还 是 要 确立 反叛 者 反对 的 目 
标 。 正 如 动画 片 从 与 真人 剧 的 兰 别 中 获得 了 力量 一 样 ， 我 布 望 你 能 
到 ， 创 意 品 牌 也 能 从 它们 试图 破坏 的 事情 中 获得 力量 。 从 一 种 比较 奇 
怪 的 角度 来 说 ， 我 将 要 讨论 的 企业 是 这 样 的 : 它们 的 存在 正如 良药 是 
为 了 治愈 疾 病 而 产生 。 


[9] 心 理学 名 词 ， 指 的 是 从 测验 题目 表面 是 否 容 易 看 出 出 题 人 的 意向 和 答案 倾向 。 一 一 译 者 


[10] 意 思 是 “过 了 匣 峰 期 ， 失 去 吸引 力 ”。 一 一 译 者 注 


一 种 新 技术 的 应 用 往往 能 谱写 出 辉 煜 的 历史 痢 篇 章 。1995 年 ， 我 
还 是 加 利 福 尼 亚 大 学 的 一 名 研究 生 ， 浑 然 不 知 周围 的 世界 马上 要 发 生 
重大 变化 。 化 的 发 生 完全 没有 预兆 。 我 刚 天 了 一 台 笔 记 本 电脑 ， 一 
个 朋友 融 告 诉 我 ， 我 应 该 下 载 一 个 “网 景 " 浏 讽 秀 ， 然 后 用 它 登 孙 互联 
网 。 她 告诉 我 : “你 允 从 输入 "Yahoo" 开 始 吧 。” 


那 时 ， 我 们 还 在 用 “计算 机 网 络 信息 空间 ”、`\“ 信 息 化 > 和 “信息 高 速 
公路 ”这 些 挝 口 的 词语 描述 网 络 。 而 且 ， 大 多 数 人 只 知道 登录 互联 网 时 
必须 通过 雅虎 、 美 国 在 线 、Excite 和 AltaVista 之 中 的 一 个 门户 网 站 。 有 
意思 的 是 ， 我 们 几乎 都 不 知道 要 上 网 做 什么 ， 只 知道 网 络 世界 里 有 大 
量 的 信息 。 如 果 想 进入 网 络 世 界 ， 怠 需要 有 一 位 领路 人 。 如 有 果 你 愿 
意 ， 也 可 以 说 是 一 位 虚拟 牧羊 人 。 而 搜索 门户 恰恰 充当 了 这 个 角色 。 
他 们 承诺 : 当 我 们 冒险 进入 混乱 的 信息 海洋 中 时 ， 牵 着 我 们 的 手 ， 指 
引 我 们 向 前 走 。 


对 于 我 来 说 ， 所 有 事情 既 从 雅虎 开始 ， 也 从 雅虎 结束 。 我 刚 开 始 
使 用 雅虎 网 站 时 ， 它 还 是 一 个 归 儿 ， 刚 成 立 没 几 年 ， 还 在 探索 自己 在 
网 络 世 界 里 的 道路 。 但 是 ， 随 独 我 的 网 络 经 验 的 增长 ， 雅 席 也 在 成 
长 。 或 者 反 过 来 说 一 一 随 独 雅虎 的 成 长 ， 我 的 网 络 经 验 也 越 来 越 丰 


/> 
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首 爷 ， 雅 虎 在 主页 上 添加 了 新 闻 标 题 。 之 后 又 添加 了 股票 行情 和 
最 新 体育 赛事 比分 。 然 后 又 添加 了 天 气 预 报 、 个 人 信息 、 电 子 邮 件 、 
担 卖 活动 等 功能 。 主 页 上 每 增加 一 项 新 功能 ， 一 个 导 新 的 网 络 世 界 束 
会 硅 现在 我 们 面前 。 之 后 ， 主 页 上 又 添加 了 认 戏 、 在 线 分 类 信息 、 日 
历 服务 、 旅 游 信息 等 功能 。 雅 虎 几 乎 每 天 都 会 添加 一 项 新 功能 ， 网 民 


每 天 都 能 享受 一 种 新 服务 。 再 后 来 ， 主 页 上 又 增加 了 招聘 信息 、 星 座 
和 娱乐 信息 等 内 容 。 这 是 一 种 以 超 高 速 发 展 的 加 法 升级 。 因 为 所 有 的 
搜索 门户 Excite、AltaVista 和 美国 在 线 一 都 卷 入 了 这 股 浪潮 ， 没 


过 几 年 ， 所 有 搜索 门户 网 站 都 进化 成 了 在 线 自 助 餐 ， 为 网 民 提 供 丰 富 
的 信息 和 服务 上 自助餐， 如 下 图 所 示 : 


这 些 公司 不 仅 为 其 所 在 行业 设 定 了 竞争 速度 ， 也 为 网 民 提 供 了 一 
种 获取 网 络 信息 的 标准 方法 。 如 果 说 人 们 在 某 个 阶段 会 很 容易 成 为 预 
言 家 ， 即 很 容易 预测 “未 来 的 门户 网 站 ?是 什么 样子 的 ， 那 束 是 这 个 阶 
段 ， 因 为 产品 类 别 的 演化 扫 迹 在 这 个 阶段 是 最 清晰 的 。 显 袋 ,我们 正 
在 癌 这 样 一 个 未 来 迈进 : 所 有 主要 的 门户 网 站 会 提供 无 穷 多 的 主页 ， 
会 有 更 多 的 功能 与 服务 。 与 “今日 的 门户 网 站 ” 相 比 ,“ 明 日 的 门户 网 
站 ”的 规模 会 更 大 ， 内 容 会 更 好 ， 看 起 来 会 更 热 亲 、 更 嘲 杂 ， 信 息 出 现 
稍 失 的 周期 也 会 越 来 越 短 。 同 样 ， 与 “昨天 的 门户 网 站 ” 相 比 ,“ 今 天 
的 门户 网 站 ?也 是 如 此 。 


但 是 ， 当 一 种 新 兴 事 物 出 现 后 ， 这 种 远景 束 开 始 遭 到 质疑 。 这 个 
新 兴 事物 就 是 谷歌 《Google) 。 


如 今 ， 谷 歌 已 经 成 为 我 们 日 常生 活 的 一 部 分 ， 我 们 很 容易 瑟 记 它 
最 初 的 形象 带 给 人 们 的 震撼 。 我 们 感到 震撼 的 地 方 ， 并 不 在 于 它 能 做 
到 的 事情 ， 而 在 于 筷 做 不 到 的 事情 。 谷 歌 参与 门户 网 站 吏 争 的 时 间 比 
较 晚 ， 它 的 主页 不 只 下 “ 简 单 ”， 价 直 束 是 “ 光 列 秃 的 ”， 是 “ 亦 梨 的 "， 完 
全 没有 提供 任何 信息 。 如 采 说 雅虎 为 我 们 提供 的 生 一 片 海洋 ， 谷 歌 为 
我 们 提供 的 则 是 一 块 光秃秃 的 石板 。 它 的 主页 只 有 一 部 分 : 带 有 一 个 
搜索 按钮 的 输入 框 。 


当时 ， 大 多 数 普 通用 户 还 没有 意识 到 谷歌 是 故意 这 么 做 的 。 从 创 
立 伊始 ， 谷 歌 束 有 意识 地 致力 于 提供 简单 清爽 的 主页 ， 即 使 这 样 做 意 
味 着 拒绝 提供 消费 者 期 待 中 的 门户 网 站 服务 。 网 站 上 没有 新闻 ， 没 有 
天 气 预报 、 股 票 行情 、 购 物 信息 ， 也 没有 任何 图 片 和 有 趣 的 岁 案 ， 几 
乎 什么 都 没有 。 换 句 话说 ， 当 谷歌 的 主要 竞争 对 手 一 一 雅虎 、 美 国 在 


线 等 公司 一 一 正 准 备 挂 第 五 挡 的 时 候 ， 谷 歌 进 入 了 这 个 行业 ， 把 整个 
行业 引入 了 相反 的 方 癌 。 


上 


谷歌 属于 我 常 说 的 “ 逆 回 战略 品牌 "， 这 是 一 种 特殊 的 创意 品牌 ， 打 
造 这 些 品 牌 的 企业 故意 对 抗 产品 类 别 内 的 升级 趋势 ， 而 这 种 升级 又 是 
消费 者 所 期 望 的 。 也 束 是 说 ， 对 于 行业 内 其 他 企业 认为 参与 竞争 所 必 
须 握 供 的 那些 服务 ， 写 们 坚持 不 提供 。 在 其 他 品牌 说 “和 是? 的 时 候 ， 逆 同 
战略 品牌 侦 要 说 “不 ”， 而 且 态度 坦 袋 ， 一 点 愧 次 感 都 没有 。 


请 稍稍 思考 一 下 这 种 行为 育 后 的 含义 。 在 商界 ， 尤 其 是 旨 销 和 ， 
不 能 满足 消费 着 的 期 望 可 是 最 大 的 徘 过 。 因 此 ， 如 肝 企 业 决 定 不 提供 
消费 者 所 期 竺 的 服务 ， 势 必 会 在 短 时 间 内 引发 众 克 。 这 正 是 “所 癌 ” 这 个 
概念 违反 商人 本 性 的 原因 。 当 整个 行业 同 北 走 的 时 候 ， 你 却 决定 同 南 
走 ， 这 可 不 是 一 件 小 事 。 


事情 还 不 只 如 此 。 大 多 数 “ 光 乔 苑 ”的 品牌 通 和 都 是 市 场 上 的 低 端 品 
牌 。 正 如 你 所 知道 的 ， 就 是 那些 基本 上 得 不 到 行业 内 高 端 品 牌 尊 重 的 
弱势 折扣 店 ， 像 6 号 汽车 旅馆 、 和 零售 公司 Kmart、 家 具 折 扣 店 Bob's 
Discount Furniture 和 折扣 连锁 店 Family Dollar Stores 等 。 


不 过 ， 逆 同 战 略 品牌 依靠 第 二 种 冒险 方式 逃 腊 了 这 种 命运 。 写 们 
在 “ 光 乔 乔 ” 的 价值 定位 基础 上 又 增加 了 一 些 出 人 意料 的 奢华 因素 。 也 惑 
征 说 ， 这 些 简 单 的 产品 周围 环 统 着 一 图 它们 所 特有 的 光环 ， 而 正 是 这 
些 颇具 灵感 和 创意 的 特性 造 束 了 这 些 企业 在 行业 内 的 独特 地 位 。 


上 


再 看 一 个 例子 。 快 速 回 忆 一 下 十 几 年 前 的 航空 业 你 融会 发 现 ， 当 
时 有 相当 多 的 乘客 已 经 习惯 了 几 家 主要 航空 公司 提供 的 一 系列 服务 ， 


包括 所 有 航班 上 都 有 免费 餐 、 任 意 选 择 头 等 舱 或 商务 脸 ， 以 及 多 套 价 
格 体系 ， 比 如 预订 双 程 机 票 的 费用 吏 比 只 购买 单程 机 票 要 便宜 。 


但 到 了 2000 年 ， 捷 蓝 航 空 (JetBlue) 成 立 ， 它 无 理 地 取消 了 这 些 
服务 。 于 是 ， 免 费 餐 没有 了 ， 头 等 舱 和 商务 舱 也 取消 了 ， 双 程 往 返 机 
票 的 折扣 也 没有 了 〈 捷 蓝 只 提供 单程 机 票 ) 。 


但 同时 ， 在 基本 价值 定位 的 基础 上 ， 捷 蓝 又 增加 了 一 些 奢 华 服 
务 ， 大 多 数 人 是 不 可 能 把 这 些 服务 与 廉价 航空 公司 联系 起 来 的 。 这 些 
服务 包括 : 运 华 真皮 座 椅 : 个 人 娱乐 设施 和 卫星 电视 ; 保证 不 会 让 所 
有 乘客 在 旅途 中 感到 其 饶 或 受到 冲撞 。 


迁 问 战略 品牌 商家 是 这 样 做 的 : 拿 走 我 们 希望 得 到 的 东西 ， 然 后 
提供 一 些 我 们 意 想 不 到 的 东西 。 其 他 商家 说 “和 是” 的 时 候 说 “不 ”， 其 他 人 
说 “不 ”的 时 候 说 “是 ”。 最 后 结 采 是 逆 同 战略 品牌 商家 彻 诬 题 履 了 我 们 的 
价值 观 。 


同样 ， 谷 歌 也 提供 给 我 们 一 些 至 贯 的 东西 。 它 对 大 众 最 慷慨 的 地 
方 或 许 在 于 ， 其 主页 上 完全 没有 广告 。 在 谷歌 出 现 之 前 ， 这 个 行业 里 
有 这 样 一 条 不 成 文 的 规定 : 要 想得到 免费 上 网 服务 ， 就 要 付出 代价 
一 一 接受 广告 繁多 的 网 络 环境 。 企 业 认 为 这 种 代价 是 理所当然 的 ， 用 
户 也 同样 这 么 认为 。 


鉴于 此 ， 谷 歌 市 给 用 户 的 纯净 化 网 络 体验 儿 乎 是 一 种 目 我 放弃 。 
打开 谷歌 主页 ， 就 像 走 进 了 一 家 超级 奢华 的 精品 屋 ， 即 使 是 最 小 的 商 
品 都 放置 在 干净 而 革新 的 货 克 上 “。 节 制 中 目 有 高 获 ， 谷 歌 似 乎 明日 这 
个 道理 。 它 让 用 户 体验 到 了 一 种 宁静 的 网 络 环境 ， 这 在 其 他 网 站 上 是 
无 法 体验 到 的 。 


谷歌 的 主页 上 还 提供 了 一 些 不 易 察 觉 的 奢华 功能 ， 其 不 易 察 澳 的 
程度 类 似 于 旁白。 这 些 功能 包括 : 以 内 电 般 的 速度 显示 搜索 结果 〈 甚 


至 还 会 显示 一 次 搜索 能 花费 多 少 毫秒 ) ， 以 及 根据 不 同 的 节日 不 断 变 
化 的 公司 标志 。 这 些 在 基本 价值 定位 基础 上 添加 的 功能 没有 让 我 们 陷 
入 过 剩 的 服务 中 ， 而 是 提高 了 公司 的 辨识 度 


地 问 战 略 品牌 还 会 这 么 做 : 在 撤销 一 些 服务 的 同时 ， 提 升 了 服务 
质量 ;在 简化 的 同时 ， 证 事情 变 得 更 美好 。 这 样 做 的 结果 束 是 ， 最 基 
本 的 服务 和 最 蛙 越 的 服务 结合 在 一 起 。 最初 见 到 这 样 的 结合 时 ， 你 可 
能 会 感到 有 些 奇 怪 ， 有 些 陌生 ， 甚 至 还 有 些 不 安 ， 但 这 种 结合 绝对 是 
与 众 不 同 、 独 一 无 二 的 。 


事实 上 ，20 世 纪 90 年 代 后 期 ， 雅 席 、 美 国 在 线 和 其 他 门户 网 站 都 
宣称 自己 与 其 他 网 站 有 很 大 不 同 ， 但 其 价值 定位 在 本 质 上 是 一 致 的 。 
美国 达 美 航空 公司 《Delta) 、 美 国航 空 公司 American) 和 联合 航空 
公司 〈United) 同样 如 此 。 他 们 也 宣称 自己 与 其 他 航空 公司 有 很 大 差 
异 ， 但 其 价值 定位 在 本 质 上 也 是 一 致 的 。 人 谷歌 和 捷 蓝 航空 进入 各 目的 
领域 后 ， 把 一 系列 独特 的 因 系 结合 在 一 起 。 因 此 ， 当 竞争 对 手 仍 然 在 
聚集 成 群 时 ， 它 们 成 功 地 脱颖而出 。 


上 


在 商界 ， 企 业 很 容易 陷入 这 种 惯性 思维 : 要 想 做 得 更 好 ， 束 要 多 
提供 一 些 产 品 或 服务 。 例 如 ， 企 业 很 容易 束 会 认为 ， 要 想 提 高 洗衣 粉 
品牌 的 竞 委 力 ， 只 要 多 添加 衣物 柔软 剂 ， 或 者 儿 种 不 同 的 香味 即 可 ; 
或 者 会 很 容易 认为 ， 要 想 增 强 航 空 公 司 的 实力 ， 只 需要 向 常 飞 旅客 再 
增加 一 些 服 务 ， 或 引入 一 些 不 同 的 价格 选择 体系 即 可 。 


在 某 些 方面 ， 这 种 反射 性 的 本 能 是 值得 移 扬 的 。 很 多 时 候 ， 如 采 
你 看 到 某 个 企业 不 断 地 调整 自己 的 价值 定位 ， 不 断 精 益 求 精 ， 束 代表 
这 家 企业 正在 努力 成 为 行业 普 楚 。 像 丽 嘉 酒店 、 美 国 零售 巨头 诺 德 斯 
特 姆 【Nordstrom) 和 四 季 酒 店 《The Four Seasons) 等 企业 就 非常 在 平 
顾客 的 需求 。 他 们 一 直 为 拥有 这 样 的 经 营 理 念 而 感到 上 自豪 : 不 管 做 得 


多 好 ， 始 终 都 会 有 并 不 百分之百 满意 的 顾客 。 这 种 理念 成 为 这 些 企业 
的 动力 ， 促 使 其 努力 为 顾客 提供 更 好 的 服务 、 更 好 的 产品 和 更 好 的 品 
短 呈 


如 果 说 ， 产 品 升级 包含 了 一 则 富 言 ， 那 它 就 在 警示 我 们 ;精益 求 
精 可 能 会 导 臻 平庸 。 在 前 一 章 中 我 们 也 看 到 了 这 种 现象 。 如 果 镇 上 的 
所 有 饭店 都 提供 美味 可 口 的 自助 餐 ， 那 么 早晚 有 一 天 ， 任 何 一 家 饭店 
都 不 会 给 顾客 留 下 独特 而 深刻 的 印象 。 


这 就 是 “ 揽 问 "这 个 概念 与 传统 的 商业 直觉 格格 不 入 的 原因 所 在 。 一 
个 “ 逆 癌 ?定位 的 企业 会 拒绝 产品 升级 ， 这 并 不 是 因为 它 不 在 乎 顾客 的 需 
求 ， 而 是 因为 它 的 经 营 是 建立 在 逆 癌 理念 基础 之 上 的 : 既然 产品 类 别 
已 经 高 度 成 熟化 ， 可 能 束 会 有 很 多 顾客 对 产品 过 度 满 意 ， 也 台 是 说 ， 
顾客 获得 的 过 量 服 务 其实 并 不 是 他 们 真正 需要 的 。 这 种 理念 促使 企业 
制定 合理 的 价值 定位 ， 而 不 是 继 续 给 顾客 提供 更 多 服务 。 


当然 ， 顾 客 过 度 满意 并 不 代表 他 们 就 会 购买 传统 、 人 简单 且 低 端 的 
产品 。 顾 客 或 许 不 希望 什么 东西 都 天， 但 这 并 不 代表 他 们 在 买 不 到 他 
们 想 要 的 东西 的 时 候 还 会 很 开心 。 因 此 ， 闭 同 战 略 品牌 答 试 着 调配 出 
一 种 看 似 不 可 能 存在 的 混合 物 ， 这 种 宴 合 物 中 会 少 一 些 东 西 ， 同 时 也 
会 多 一 些 东西 。 这 些 品 牌 希 望 能 够 把 我 们 习惯 认为 不 会 共存 的 因素 混 
合 在 一 起 ， 创 造 出 一 种 共存 状态 。 这 些 公司 的 想法 束 征 ， 在 制造 矛盾 
的 同时 ， 还 要 创造 和 谐 。 


上 


再 看 这 个 例子 。 想 象 一 下 ， 你 刚刚 结婚 ， 和 爱人 一 起 站 在 一 家 很 

有 特色 的 家 具 店 中 央 ， 比 如 伊 森 ' 艾 伦 〈Ethan Allen) 或 约旦 家 具 公司 
(Jordan's Furniture) ， 要 购买 你 们 的 第 一 套 客厅 家 具 。 虽 然 要 买 客厅 
家 具 了 ， 但 你 的 心情 并 不 好 。 实 际 上 ， 你 是 一 位 典型 的 不 情愿 的 消费 
者 。 而 且 ， 不仅 你 情 绻 不 佳 ， 你 的 爱人 从 走 进 家 具 店 开始 也 没有 露 过 


笑脸 。 现 在 ， 你 感觉 家 具 店 的 所 有 人 都 好 像 心 不 在 下 ， 好 像 每 个 人 都 
征 不 情愿 的 消费 者 。 


其 实 ， 你 的 遭遇 正 是 家 具 行 业 专家 多 年 来 早已 熟知 的 现象 : 美国 
人 很 讨厌 购买 家 具 的 整个 过 程 。 如 果 你 是 一 位 典型 的 美国 人 ， 你 俩 在 
沙发 里 的 时 间 绝 对 会 大 大 超过 在 车 里 的 时 间 ; 你 更 换 餐 桌 的 频率 与 更 
换 爱 人 的 频率 也 老 不 了 多 少 - 大 约 一 生 中 只 会 更 换 1.5 次 。 


不 过 ， 值 得 赞扬 的 是 ， 当 地 的 家 具 零 售 商都 意识 到 了 你 的 不 快 。 
因此 ， 他 们 使 出 浑身 解数 ， 努 力 让 你 在 购买 过 程 中 感到 愉快 。 他 们 增 
添 产 品 数量 ， 让 你 可 以 在 大 量 的 、 丰 富 的 家 具 中 作出 选择 ;他 们 的 店 
里 有 很 多 销售 顾问 ， 可 以 帮助 你 想象 和 设计 新 客厅 ; 他 们 还 提供 送 货 
服务 ， 可 以 把 你 买 下 的 家 具 直 接送 到 你 家 。 最 重要 的 是 ， 他 们 很 清 
茎 ， 在 购买 家 具 后 的 短 时 期 内 ， 你 不 会 再 购买 家 具 ， 不 会 再 重复 这 样 
的 购 严 过 程 。 所 以 ， 他 们 保证 ， 他 们 出 售 的 家 具 结 实 耐 用 ， 可 以 陪伴 
你 一 生 一 一 “这 将 站 您 购买 的 最 后 一 套 家 具 ”。 


但 有 意思 的 是 ， 当 你 站 在 家 具 店 里 ， 所 有 这 些 升 级 服务 都 不 会 让 
你 的 态度 有 丝毫 改变 。 相 反 ， 增 加 服务 可 谓 是 商家 在 目 断 其 路 。 你 会 
发 现 ， 你 会 因为 这 些 大 量 选 择 而 恼 芒 ， 那些 举 手 全 脚 的 销售 顾问 让 你 
感到 很 恼火 。 而 且 ， 你 还 讨厌 选择 一 父 一 刘 子 都 可 能 摆脱 不 了 的 客厅 
家 具 ， 这 对 于 你 来 说 可 是 一 种 负担 。 


产品 升级 中 绝 秃 着 一 种 违反 商家 初 袁 的 逻辑 ， 即 它 不 仅 没有 提升 
消费 者 的 满意 度 ， 反 而 降低 了 消费 者 的 满意 度 。 对 于 企业 来 说 ， 能 证 
明 这 种 反 逻 辑 的 最 确切 的 迹象 丈 是 ， 企 业 的 优点 对 于 顾客 来 说 反而 是 
缺点 。 你 安排 一 群 销 售 顾问 围 着 顾客 ， 帮 助 他 们 选 购 ， 他 们 会 感觉 自 
己 受 到 了 打扰 ; 你 的 主页 上 有 新 闻 、 天 气 情况 、 体 育 赛事 ， 以 及 各 种 
其 他 信息 ， 他 们 束 会 抱怨 信息 过 于 杂乱 ， 页 面 加 载 太 慢 ;你 在 飞机 上 
提供 免费 餐 ， 他 们 会 告诉 你 ， 这 些 免 费 餐 难 吃 极 了 。 这 如 是 “治疗 ”反而 
演化 为 “疾病 ”的 典型 情况 。 


上 


我 撰写 过 很 多 著名 的 企业 和 案例， 北美 宜家 (IKEA North Americal) 
就 是 其 中 之 一 。 我 估计 你 对 这 个 品牌 应 该 很 部 悉 。 根 据 相 关 部 门 的 统 
计 ， 宜 家 是 全 球 最 著名 的 消费 品 品牌 之 一 。 


大 多 数 全 球 知名 品牌 的 知名 度 是 以 企业 的 一 系列 优势 为 基础 的 ， 
即 它们 为 冰 费 者 提供 的 优质 产品 。 但 宜家 这 个 品牌 令 人 困惑 的 地 方 在 
于 ， 它 有 意识 地 依靠 一 系列 盆 势 一 -故意 不 为 消 费 者 提供 一 些 服务 
提高 了 自己 的 知名 度 。 如 有 果 在 大 街 上 任意 拉 住 一 些 行 人 ， 问 他 们 
征 否 听 说 过 “宜家 ”， 大 多 数 人 会 这 样 回 答 :“ 下 不 是 让 你 目 己 把 家 具 运 
回 家 ， 然 后 目 己 组 装 的 那个 家 具 店 .…….” 从 创立 伊始 ， 这 家 企业 就 对 目 
己 能 做 到 的 和 不 能 做 到 的 都 感到 相当 用 做 。 


事实 上 ， 宜 家 进入 美国 市 场 后 ， 它 所 坚持 的 价值 定位 在 这 个 行业 
里 可 谓 欧 雇 至 极 。 尤 其 在 面 对 其 他 特色 家 具 店 提供 的 大 量 便利 服务 
时 ， 这 个 定位 殉 显 得 更 加 莽 雇 。 宜 家 家 具 的 种 类 很 少 ， 最 初 只 包含 4 种 
基本 风格 : 北欧 风 、 现 代 风 、 田 园 风 和 新 式 瑞典 风 。 它 也 几乎 没有 提 
供 任 何 购物 协助 : 店面 的 设计 很 独 竺 ， 很 明显 束 是 豆 励 顾客 在 空 荡 的 
空间 里 自己 选择 家 具 ， 不 需 任 何 导 购 员 帮 忙 ; 不 提供 家 具 配 送 和 组 装 
服务 ， 也 就 是 说 ， 顾 客 不 仅 要 自己 把 家 具 运 回 家 ， 还 要 上 自己 组 装 家 
上 只; 长 至 不 承 诡 家 具 耐 用 。 企 业 公 开 承 认 ， 他 们 的 家 具 不 可 能 使 用 一 
诗 了 和子， 而 且 还 或 励 顾客 把 家 具 看 成 是 非 耐 用 品 ， 几 年 之 后 束 要 换 挥 。 


但 是 ， 宜 家 提供 了 夯 外 一 些 吸 引 人 的 服务 ， 证 明 其 名 不 庶 传 。 在 
宜家 购物 时 ， 顾 客 可 以 把 孩子 托管 在 一 个 精心 设计 的 、 隶 属于 宜家 的 
日 托 中 心 ， 还 可 以 在 一 个 小 餐厅 里 吃 午餐 ， 里 面 提供 烟 桶 钙 鱼 、 越 桶 
绝 饼 和 瑞典 肉 丸 等 各 种 美食 佳 看 。 另 外 ， 顾 客 还 可 以 购买 除 家 具 之 外 
的 其 他 物件 ， 例 如 各 种 颜色 的 家 用 做 亚 、 设 计 精 巧 的 玩具 等 ， 这 些 在 
其 他 家 具 店 是 买 不 到 的 。 总 体 而 言 ， 宜 家 避 开 了 大 多 数 廉 价 家 具 店 那 
种 仓库 式 的 帝 问 气 气 ， 各 造 出 一 种 愉悦 、 轻 快 、 超 现代 的 购物 风格 和 


购物 感觉 。 这 种 欧洲 风 的 “娱乐 式 零 售 ? 环 境 所 拥有 的 购物 选择 虽然 有 
限 ， 但 却 展现 出 一 种 独特 的 北欧 风格 ， 传 递 出 一 种 整齐 习 称 、 简 单 朴 
实 和 不 做 作 的 感觉 。 


宜家 之 所 以 能 够 成 为 寺 同 战略 品牌 ， 原 因 在 于 : 捷 在 减少 服务 的 
同时 ， 也 为 我 们 提供 了 更 多 的 服务 。 它 把 一 些 我 们 习惯 性 认为 不 会 共 
存 的 因 和 又 成功 地 结合 在 一 起 。 征 的 ， 它 吏 是 一 个 目 相 和 矛盾 的 品牌 ， 但 
却 极其 适合 那些 目 我 矛盾 的 消费 者 一 一 那些 难以 取悦 ， 且 已 经 过 度 满 
足 的 消费 着 。 


事实 上 ， 如 采 非 让 我 说 出 宜家 拥有 如 此 独特 吸引 力 的 秘诀 ， 我 会 
说 : 宜家 发 挥 了 无 须 内 次 的 矛盾 的 优势 。 它 对 顾客 既 音 吾 ， 又 慷慨 ; 
它 会 对 顾客 说 “是 "， 也 会 说 “不 ”; 它 在 稍 化 服务 的 同时 ， 也 让 事情 变 得 
更 美好; 它 便 然 发 现 了 一 种 辩证 法 ， 然 后 神奇 地 让 它 发 挥 了 巨大 作 
用 。 


上 


“过 度 满 足 ” 这 个 概念 只 适用 于 产品 和 服务 过 多 的 世界 。 我 稼 常 告诉 
学 生 们 ， 刚 刚 进入 对 球 欲 仙 的 满足 感 中 时 ， 人 们 融会 感到 麻木 。 在 我 
们 所 处 的 文化 中 ， 成 束 化 消费 的 特征 是 : 消费 者 在 很 长 时 间 内 无 法 对 
产品 产生 次 刻印 象 。 


对 于 企业 来 说 ， 这 种 现象 的 可 怕 之 处 在 于 ， 即 使 企业 可 以 提供 这 
个 世界 上 的 所 有 升级 服务 一 一 包括 丰富 美味 的 上 自助餐、 大 批 导购 人 
员 、 塞 满 各 种 信息 的 网 络 主页 ， 消 费 着 也 不 一 定 会 买账 ， 至 少 在 很 长 
一 段 时 间 内 不 会 。 满 足 感 会 带 来 一 种 不 好 的 效果 一 所 有 东西 都 没有 
限量 方 了 。 


但 这 种 现象 反而 会 市 来 一 种 族 异 的 结 打 : 在 一 个 产品 和 服务 绝 和 
的 世界 里 ， 减 少 一 些 服 务 ， 反 而 会 获得 消 费 着 罕见 的 欣 贯 ， 只 要 


减少 是 经 过 深思 吕 虑 后 实施 的 。 当 人 们 习惯 了 过 度 拥 有 时 ， 一 旦 他 们 
认为 理所当然 存在 的 事物 消失 了 ， 他 们 反而 会 非常 享受 。 

实际 上 ， 去 一 趟 宜家 有 是 很 麻烦 的 。 首 匈 ， 开 节 去 通 闻 要 人 花费 一 到 
两 个 小 时 《美国 只 零散 分 布 着 十 几 家 宜家 店 ) 。 然 后 ， 选 家 具 、 压 


》 


你 还 要 面临 组 竣 家 具 这 项 非常 具 有 挑战 性 的 工作 。 组 疼 完 之 
帝都 不 会 允许 你 在 一 两 年 后 再 把 这 套 家 具 运 输 一 次 ， 毕 竟 宜 家 家 
不 结实 ， 你 不 得 不 怀疑 它们 能 人 否 经 受 第 二 次 运输 。 


不 过 ， 关 于 宜家 现象 ， 我 发 现 有 一 点 很 有 和 意思: 当 宜 家 的 拥 息 
(相信 我 ， 确 实 有 很 多 这 样 的 人 ) 捍卫 这 个 品牌 的 时 候 ， 不 仅 会 热烈 
赞美 其 优点 ， 还 会 努力 使 其 缺点 合理 化 。 他 们 承认 去 一 趟 宜家 很 厅 
烦 ， 但 他 们 会 努力 说 服 你 。 他 们 会 说 去 一 趟 宜家 就 是 一 次 “探险 ， 一 次 
冒险 ” 他 们 也 承认 要 花费 很 多 时 间 才 能 完成 购物 ， 但 他 们 会 说 在 宜家 
买 家 具 ， 感 觉 “就 像 在 迪士尼 乐园 里 游玩， 他 们 还 承认 家 具 组 装 过 程 沉 
闷 乏 味 ， 但 当 你 质问 他 们 家 具 根 本 不 结实 的 时 候 ， 他 们 会 微 突 看 告诉 
你 ， 不 几 长 时 期 使 用 同一 父 家 具 坪 一 种 < 目 由 ”。 


上 文 所 述 的 束 是 一 种 罕见 的 品牌 魔力 一 一 一 种 顾客 心声 ， 能 够 把 
品牌 的 缺点 转化 为 顾客 眼中 的 优点 。 宜 家 在 某 种 程度 上 成 功 地 扭转 了 
要 死 坏 的 顾客 对 这 个 行业 的 设想 。 顾 客 在 购物 过 程 中 ， 虽 然 很 邯 天， 
但 却 能 感觉 到 商家 对 他 们 非常 关心 。 


对 于 商人 而 言 ， 如 有 宋 在 “ 洛 坏 顾客 ”和 ?满足 顾客 "两 痢 中 间 有 一 条 明 
显 的 界线 ， 束 会 方便 很 多 。 但 宜家 这 个 案例 说 明 ， 现 实生 活 中 这 条 乔 
线 是 模糊 不 请 的 。 当 然 ， 顾 客 被 宠爱 的 同时 ， 也 会 感到 满足 ， 但 是 ， 
刊 和 村 同样 也 会 让 顾客 产生 满足 感 ， 只 要 这 种 刊 夺 对 于 他 们 来 说 是 有 意 
义 的 。 高 档 SPA 服 务 就 营 常 利用 顾客 的 这 种 心理 ， 在 “ 刊 夺 ”服务 的 同 
时 ， 也 在 “用 爱 ?顾客 。 


逆向 战略 品牌 能 够 反映 出 其 所 处 时 代 的 消费 文化 ， 因 为 其 价值 定 
位 中 隐藏 着 一 种 新 的 认 知 ， 即 : 在 一 个 过 度 升 级 的 世界 里 ， 如 采 不 做 
适当 的 削减 ， 企 业 瑟 会 显得 目 以 为 是 。 所 以 ， 逆 问 战 略 品牌 剥夺 了 一 
些 东 西 ， 驻 给 予 顾客 一 些 令 人 惊喜 的 宠爱 一 一 印 能 够 让 顾客 的 味 蔓 苏 
醒 的 东西 。 


上 


加 利 福 尼 亚 州 有 一 家 赣 疝 定位 的 汉代 包 连锁 店 ， 和 名 字 叫 “In-N- 
Outf"。 与 其 竞争 对 于 不 同 ， 这 家 店 不 提供 “开心 乐园 餐 ”、 儿 童 且 单 、 沙 
拉 和 甜点 ， 只 提供 6 种 食品 ， 在 过 去 的 十 年 里 一 直 如 此 。 不 过 ， 在 这 些 
表象 下 隐藏 看 这 样 的 事实 : 茉 单 上 的 每 一 份 食物 都 生 现 场 制作 的 ， 而 
且 使 用 的 都 是 新 鲜 的 食材 〈 没 有 经 过 冷冻 ) 。“ 熟 悉 内 幕 ” 的 顾客 可 以 
点 “秘密 染 单 "上 的 食品 ， 这 个 “秘密 妥 单 ”没有 公开 ， 顾 客 只 有 通过 口 口 
相传 才能 知道 上 面 的 内 容 。 什 么 样 的 餐 饶 不 会 加 顾客 公 开 目 己 所 提供 
的 食物 种 类 呢 ?“In-N-Out" 台 是 。 在 一 个 充满 实用 主义 者 和 以 投机 请 费 
闻名 的 行业 里 , “Im-N-Out" 的 顾客 有 晕 无 保留 地 表现 出 了 目 己 的 狂热 。 


这 人 么 说 一 点 都 不 伪 张 。 几 年 前 ， 第 一 家 In-N-Out 汉 代 包 店 在 犹他 州 
开张 。 当 时 ， 一 位 当地 记者 走 进 店 里 ， 想 看 看 这 家 店 到 撒 有 什么 了 不 
起 。 结 果 他 发 现 ， 在 众多 的 顾客 中 ， 有 一 群 来 目 杨 百 鞭 大 学 的 学 生 ， 
他 们 开车 行 台 了 500 多 英里 到 这 家 店 ， 就 是 为 了 吃 一 顿 午餐 。2006 年 ， 
名 媛 由 两 斯 : 硕 尔 顿 因 酬 要 被 捕 ， 事 发 地 距离 mm-N-Out 汉 代 包 店 只 有 几 
个 街区 。 事 后 ， 她 在 好 友 瑞 安 . 西 克 茉 斯 特 《Ryan Seacrest) 的 电台 区 目 
中 说 : “我 当时 真 的 很 臧 ， 很 想 吃 一 个 m-N-Out 汉 堡 包 。?” 来 这 里 的 顾客 
稼 常 炫 净 和 目 己 为 了 吃 一 个 m-N-Out 汉 堡 包 情愿 等 待 的 “长 度 盖 一 走 多 远 
的 路 ， 排 多 长 的 队 等 。 有 些 顾 客 甚至 在 手机 和 掌上 电脑 上 安装 了 “In-N- 
Out 探测 右 ”。 


In-N-Out 汉 堡 包 店 、 宜 家 家 具 、 捷 赣 航 空 这 些 品 牌 有 一 个 共同 点 : 
它们 能 够 帮 得 所 有 类 型 顾客 群 中 最 难 顾 得 的 那 一 个 群体 ， 也 就 是 自愿 


成 为 品牌 宣传 大 使 的 顾客 。 但 是 ， 这 并 不 代表 实行 填 癌 成 略 的 品牌 能 
够 得 到 所 有 顾客 的 喜爱 ， 所 有 价值 定位 明确 的 品牌 都 不 可 能 做 到 这 一 
点 。 这 只 能 说 明 ， 虽 然 在 这 些 品 牌 所 处 的 行业 里 已 经 很 难 寻 竞 到 品牌 
忠诚 者 ， 但 在 其 周围 确实 围绕 着 一 群 数量 惊人 的 忠诚 者 。 


当 你 把 某 些 服务 从 自己 的 价值 定位 范围 中 史 除 后 ， 从 某 种 意义 上 
说 ， 你 的 价值 定位 孢 更 加 具体 了 。 你 去 除了 一 些 无 关 的 服务 ， 目 的 二 
为 了 证 顾客 对 一 些 最 基本 的 服务 产生 新 的 认识 。 正 是 因为 这 个 原因 
实行 赣 癌 战略 的 品牌 才 有 了 极 高 的 品牌 清晰 度 。 


不 过 ， 你 很 难 对 地 癌 品 牌 分 类 。 它 们 过 于 人 商 化 ， 称 不 上 是 典型 的 
高 端 品牌 ;它们 又 比 低 端 品 牌 好 得 多 ， 所 以 也 算 不 上 是 低 端 品牌 。 它 
们 拒绝 为 目 己 定型 ， 任 何 形式 的 定型 都 不 可 以 。 这 只 能 说 明 ， 在 充满 
一 致 性 的 行业 里 ， 这 样 的 异类 会 有 磁石 般 的 吸引 力 。 


上 


我 们 总 是 认为 ， 历 史 的 进步 一 步 一 步 积 素 而 成 的 ， 其 过 程 束 是 
一 种 前 进 运动 。 但 送 癌 成 略 品牌 提醒 你 ， 事 实 并 不 尽 然 。 历 史 的 进步 
也 可 以 通过 一 系列 的 发 展 式 逆转 完成 未 来 的 电视 机 按钮 可 能 比 现在 
还 多 ， 但 也 可 能 比 现在 少 。 未 来 工具 的 使 用 期 限 可 能 比 现在 的 长 ， 但 
也 可 能 是 一 次 性 的 。 


如 果 你 在 20 年 前 预测 ， 在 未 来 的 产品 类 别 中 ， 唯 一 能 培养 出 热心 
号 诚 者 的 品牌 ， 征 那些 在 很 多 方面 都 会 让 人 感觉 麻烦 的 品牌 ， 我 可 能 
会 狗 得 你 站 个 狗 子 ;如 采 你 在 10 年 前 预测 ， 未 来 排名 第 一 的 搜索 类 门 
户 网 站 会 是 一 个 主页 上 提供 最 少 信息 的 网 站 ， 而 且 该 网 站 还 以 此 为 
做 ， 我 可 能 会 觉得 你 是 个 优 子 。 

但 是 ， 这 两 种 猜测 如 今 都 变 成 了 事实 。 这 表明 ， 在 消费 偶 好 这 方 
面 ， 我 们 未 来 的 偏好 可 能 会 从 当下 的 过 度 拥有 表现 出 来 。 只 有 在 面 对 
大 量 的 选择 时 ， 我 们 才 会 在 这 些 选 择 被 剥夺 后 感受 到 目 由 ， 只 有 对 和 售 


后 服务 感到 室 旧 时 ， 我 们 才 会 在 这 些 服务 消失 后 产生 感激 的 心情 ; 只 
有 当 “ 多 ” 变 得 司空 见 惯 时 ， 人 们 才能 察觉 少 的 可 贯 。 


正 因 为 如 此 ， 从 理论 上 讲 ， 逆 回 战 略 看 起 来 与 发 展 衣 道 而 驰 。 这 
一 点 磊 有 讽刺 意味 。 如 果 某 个 品牌 看 起 来 气 现 有 产品 类 别 的 发 展 趋势 
痛 道 而 驰 ， 很 明显 ， 它 否定 了 该 产品 类 别 近 年 来 取得 的 进步 。 从 更 普 
允 的 意义 上 说 ， 它 本 身 束 是 在 抵制 发 展 。 但 时 至 今日 ， 我 们 很 清 条 ， 
实行 逆向 战略 的 企业 其 实 是 在 尝试 一 些 更 具 局 迪 性 的 经 营 方 法 。 这 些 
企业 在 芝 试 打 一 场 表 面 上 看 是 在 倒退 ， 但 实质 上 十 在 前 进 的 战役 。 他 
们 的 逆 同 战略 其 实 是 早 开 的 远见 之 花 。 


在 阮 癌 操作 的 过 程 中 ， 这 些 品 牌 把 竞争 对 手 远 到 一 个 跨 为 不 适 的 
位 置 上 ， 让 对 手 不 确定 是 否 应 该 后 退 一 步 。 事 实 上 ， 如 条 认真 观察 其 
葛 委 对 于 ， 你 束 能 看 到 ， 葛 争 对 于 头 上 正在 冒 着 一 些 思想 泡 泡 ， 比 
如 ,“ 另 .…… 或 者 我 们 也 应 该 把 票 价 系统 简化 .……”`“ 或 许 我 们 也 应 该 
考虑 简化 网 站 .……”。 对 于 企业 而 言 ， 陷 入 防御 状态 从 来 都 不 是 什么 好 
事 ， 但 这 样 的 事情 恰好 正在 发 生 一 一 逆向 战略 品牌 通 迫 同行 重新 评估 
目 己 的 价值 定位 ， 使 他 们 陷入 了 防御 状态 。 


上 


大 约 10 年 前 ， 克 里 斯 托 弗 ' 诺 兰 《Christopher Nolan) 导演 拍摄 了 一 
部 惊悚 悬疑 电影 ， 名 字 叫 《记忆 碎 放 》 (Memento) 。 这 部 电影 讲述 的 
是 关于 一 个 患 短期 失忆 证 的 男人 的 故事 。 电 影 最 令 人 叫绝 的 地 方 陇 在 
于 ， 它 采用 倒叙 的 手法 展开 情 闻 ， 场 景 与 场景 之 间 以 倒叙 方式 连接 在 
一 起 。 然 而 ， 这 部 电影 却 带 来 了 一 连 串 令 人 吃惊 、 令 人 意 想 不 到 的 启 
示 。 最 近 ， 我 又 看 了 一 过 这 部 电影 。 在 看 电影 鸣 同时 ， 我 突然 感觉 赣 
回 战 略 品牌 也 是 这 么 做 的 。 他 们 虽然 在 赣 回 发 展 ， 但 却 训 来 了 很 多 局 
下 


日 本 电子 游 戏 公司 任天堂 在 2006 年 推出 游戏 机 Wii 时 ， 庆 戏 机 大 战 
已 经 进入 昌 热 化 阶段 ， 每 一 代 游 戏 机 问世 ， 都 会 掀起 游戏 机 行业 里 新 
一 轮 的 “军备 壳 赛 ”一 一 处 理 吉 的 速度 要 更 快 ， 存 储 能 力 要 更 强大 ， 图 像 
分 辨 率 要 越 高 。 但 是 ， 任 天竺 退出 了 这 种 竞争 ， 推 出 了 一 款 新 的 游戏 
机 ， 筷 提供 的 功能 比 玩家 的 预想 要 少 得 多 ， 但 同时 也 提供 了 更 多 玩家 
没有 预想 到 的 功能 。 结 果 ， 任 天 笔 市 来 了 一 种 局 示 ， 一 种 令 人 吃 慨 、 
完全 出 乎 意料 的 局 示 。 


只 要 出 现 一 家 企业 ， 束 能 改变 整个 产品 类 别 的 进化 轨迹 ;只 要 出 
现 一 家 企业 ， 台 能 够 改变 我 们 对 未 来 的 预期 。 只 要 把 一 个 弹 珠 扔 到 一 
个 平面 上 ， 它 会 向着 一 条 可 以 预测 的 直线 癌 前 滚动 ..… 直 到 某 个 物品 
出 更 ， 让 人 整个 平面 倾斜 。10 年 前 ， 谷 歌 网 站 这 么 做 了 一 一 它 的 出 现 让 
一 个 平面 他 料 了 。 宜 家 出 现 了 ， 也 做 了 同样 的 事情 。 皇 监 航 衬 和 任 天 
笃 的 Wii 游 戏 机 也 做 了 同样 的 事情 。 


这 样 说 或 许 更 恰当 一 些 : 送 向 战略 品牌 使 很 多 平面 一 一 发 展 的 平 
面 、 进 化 的 平面 和 期 望 的 平面 一 一 倾 糙 了 。 这 些 品 牌 在 我 们 没有 预料 
到 的 地 方 施加 了 庄 力 ， 把 我 们 市 到 了 一 段 截 然 不 同 的 道路 上 。 


上 


和 最后， 我 要 所 到 一 种 现象 : 宜家 十 一 个 “ 倾 料 ”品牌 ;谷歌 是 一 
个 “倾斜 "品牌 ，Im-N-Out 汉 堡 包 店 也 十 一 个 “ 倾 笠 ? 品 牌 。 这 些 品牌 的 问 
题 在 于 ， 他 们 天 生 束 是 倾斜 的 ， 而 这 意味 着 他 们 要 常常 承受 回 全 能 方 
回 发 展 的 压力 。 如 今 ， 对 于 顾客 提出 的 配送 和 组 竣 服 务 等 要 求 ， 宜 家 
尚 能 应 付 目 如 ， 同 时 和 还 在 竟 力 寻求 在 不 破坏 其 价值 定位 纯粹 性 的 前 
提 下 应 对 顾客 要 求 的 方法 。 如 今 的 谷歌 则 成 长 为 一 家 比较 复杂 的 企 
业 ， 为 用 户 提供 多 种 在 线 产品 ， 同 时 也 在 竟 力 寻求 一 些 方法 ， 保 证 在 
为 用 户 提 供 多 种 产品 的 同时 ， 不 违 育 其 简单 请 刘 的 品牌 定位 。 那 么 ， 
这 两 个 品牌 一 一 不 用 提 本 章 提 到 的 其 他 送 癌 品牌 一 一 能 否 在 前 进 的 路 
上 成 功 化 解 这 些 庄 力 昵 ? 让 我 们 拭目以待 。 


但 是 ， 我 不 会 因为 这 个 原因 就 认为 这 些 品牌 是 失败 的 。 多 年 以 
来 ， 通 过 观察 这 些 品牌 的 经 营 过 程 ， 我 也 学 到 了 很 多 知识 。 我 发 现 ， 
正 是 因为 这 些 企 业 的 起 点 与 竞争 对 手 完全 不 同 ， 他 们 才能 够 享受 这 人 么 
多 年 独特 的 差异 化 。 在 一 个 充斥 着 言 目 模 仿 的 世界 里 ， 这 可 是 不 小 的 
成 瓯 。 


问 你 一 个 问题 : 如 末 你 拥有 一 个 家 用 机 器 人 ， 你 会 让 它 做 什么 ? 


天 于 这 个 问题 ， 我 最 近 问 过 很 多 朋友 。 一 个 朋友 说 : “我 要 让 它 用 
吸 尘 亏 清扫 房间 。? 另 一 个 朋友 则 遂 : “我 要 让 它 帮 我 洗 克 。” 还 有 “让 
它 帮 我 修剪 草坪 ”\“ 让 它 帮 我 发 邮件 ”\“ 计 它 玫 我 清洗 厕所 ”等 答案 。 


这 个 问题 有 趣 的 地 方 在 于 它 有 一 个 前 担 。 我 们 都 “知道 ”什么 是 机 
吉 人 ， 所 以 我 不 需要 解释 什么 是 机 吉 人 ， 也 不 需要 解释 机 严 人 是 什么 
样子 的 。 对 于 “机 历 人 ”， 每 个 人 的 心里 都 有 一 个 相同 的 原型 。 如 采 我 
让 你 把 机 郝 人 画 出 来 ， 你 画 出 来 的 应 该 和 我 画 出 来 的 很 相似 。 


但 考虑 到 我 们 在 现实 生活 中 并 没有 见 过 机 各 人 ， 这 件 事 吏 显 得 有 
些 奇 怪 了 。 在 软件 行业 ,“ 筋 件 " 这 个 术语 指 的 是 一 种 已 经 发 布 ， 但 疝 
未 生产 的 产品 。 机 亚 人 器 是 一 种 最 高 级 的 筋 件 。 它 们 根本 吏 不 存在 

(至 少 没 有 以 我 们 想象 中 的 那 种 形象 存在 ) ， 但 却 已 经 以 各 种 不 同 的 
方式 推销 给 了 我 们 一 一 通过 电影 制 族 人、 科幻 小 说 作者 等 等 。 结 末 ， 
这 种 产品 类 别 《机 器 人 ) 虽然 在 家 里 不 存在 ， 但 在 我 们 的 大 脑 中 却 已 
经 存 企 了 ” 


我 想 说 的 是: 如 果 我 有 一 个 机 郁 人 ， 我 想 让 它 兼 任 我 的 家 寿 仆 人 
和 个 人 助理 。 我 要 让 它 帮 我 上 沫 、 帮 我 请 扫 房 间 、 帮 我 制订 旅行 计 
划 、 大 我 付 钱 。 我 还 想 让 它 拥 有 一 口 轻快 的 新 加 坡 口音 ， 会 说 多 种 语 
言 。 我 想 让 它 做 所 有 类 似 的 事情 ， 还 要 有 点 幽默 感 。 


 ， 


大 约 十 几 年 前 ， 由 土 井 利 忠 《Toshitada Doi) 闪 领 的 索尼 工程 师 
团队 对 制造 家 用 机 釉 人 产生 了 兴趣 。 土 井 利 号 是 索尼 公司 的 一 位 非常 
重要 的 工程 师 。 他 想 ， 如 采 他 们 能 够 制造 出 机 器 人 ， 能 够 洗 和 餐具 、 沪 
衣服 ， 能 够 做 家 里 的 其 他 杂事 ， 那 不 是 很 棒 吗 ?” 于 是 ， 他 和 他 的 团队 
吕 展 开 了 家 用 机 炙 人 的 最 初 研 发 工作 。 


然而 ， 几 乎 是 在 研发 开始 的 同时 ， 士 井 利 忠 博 士 束 发 现 目 己 陷入 
了 困境 。 他 知道 ， 无 论 公司 回 这 项 工程 投入 多 少 换 金 ， 都 要 人 花费 很 多 
年 才能 制造 出 符合 消费 者 预想 的 机 吉 人 。 现 有 的 人 工 智能 技术 太原 
始 ， 机 大 人 工程 学 也 不 太 成 熟 。 他 的 团队 在 短 时 期 内 无 论 研 发 出 什么 
样 的 机 郝 人 ， 都 会 出 现 故障 ， 而 且 不 稳定 ， 功 能 也 有 限 。 也 束 是 说 ， 
研发 出 的 机 右 人 肯定 让 大 家 失望 。 


鉴于 这 种 困境 ， 土 井 利 中 作出 了 一 个 非常 独特 的 决定 。 他 认为 ， 
要 想 避 开 所 有 可 能 的 不 满 ， 至 少 在 短期 内 避 开 ， 融 要 把 机 融 人 的 外 形 
设计 成 小 狗 的 样子 ， 主 筷 成 为 请 费 者 的 宠物 。 也 束 是 说 ， 它 不 再 是 一 
个 机 问 人 ， 而 是 一 个 机 各 人 并 物 ， 名 字 叫 AIBO， 就 像 下 岁 这 样 的 ; 


他 还 决定 ， 在 上 市 之 后 ， 这 个 机 器 人 的 功能 要 跟 真 实 小 狗 的 功能 
一 样 。 也 就 是 说 ， 这 个 机 器 狗 没 有 任何 实用 性 。AIBO 最 终 就 被 定位 成 
一 个 消费 者 的 同伴 。 产 品 经 理 矢 泽 武 《Takeshi Yazawa) 这 样 说 : “最 
后 ， 我 们 都 同意 这 么 做 ..…..AIBO 爱 你 ， 你 爱 AIBO， 就 是 这 样 了 。” 


事实 上 ， 公 司 对 AIBO 的 束 体 袁 销 带 有 一 点 非 正 统 和 别出心裁 的 味 
道 。 在 公司 的 宣传 材料 里 ，AIBO 被 描述 成 一 个 有 个 性 、 比 较 独 立 的 宠 
物 一 一 从 字面 上 来 说 就 是 有 独立 的 思想 ”。 而 广告 文案 还 珊 有 一 种 强 
烈 的 玩笑 色彩 。 写 的 主要 目标 人 群 是 老年 人 、 有 孩子 的 夫妇 和 比较 忙 
碌 的 年 轻 专 业 人 士 ， 即 那些 “喜欢 有 生命 的 个 体 训 来 的 快乐 ， 但 又 不 想 
由 此 市 来 人 不便? 上 人 。 


如 果 你 考虑 到 这 个 机 器 人 的 内 部 结构 ， 你 就 会 觉得 这 种 营销 方法 
太 离奇 了 。AIBO 可 不 是 一 个 便宜 的 玩具 一 定价 高 达 2 500 美 元 〈 但 
还 没有 高 出 成 本 价 ) ; 而且 应 用 了 一 些 核心 技术 ， 包 括 最 新 的 人 工 智 
能 、64 位 RISC 处 理 器 、 带 有 红外 探测 仪 的 18 万 像素 彩色 电荷 耦合 元 件 
摄像 头 。 但 是 ， 在 辐 市 场 做 宣传 推广 时 ， 公 司 很 少 提 及 这 些 高 科技 ， 
只 是 告诉 消费 者 ，AIBO 就 是 一 个 宠物 ， 一 个 具有 独立 思想 的 、 好 玩 的 
淘气 宠物 ， 是 现代 科技 能 够 制造 出 的 最 真实 的 宠物 。 


上 


我 的 孩子 在 几 多 的 时 候 吏 开始 经 历 这 样 一 个 时 期 : 他 们 做 的 所 有 
事情 束 是 给 事物 分 类 一 一 苹 采 属于 水 末 ; 马 属 于 动物 ;化 术 属 于 植 
物 。 通 过 分 类 ， 他 们 把 事物 联系 起 来 ， 让 周围 的 世界 有 了 和 意义。 所 
以 ， 在 幼儿 园 里 ， 他 们 会 玩 一 些 分 类 游戏 : “这 个 东西 不 属于 .……” 他 
们 会 把 目 己 的 玩具 火车 装 在 一 个 盒子 里 ， 把 玩具 汽车 半 在 另外 一 个 盒 
子 里 。 不 到 一 天 时 间 ， 他 们 惑 能 洞察 到 一 些 新 的 事物 分 类 : 妈 妇 ， 你 
知道 太阳 是 一 颗 恒 星 吗 ? 你 知道 海豚 是 哺乳 动物 吗 ? 你 知道 Y 既 是 元 
音 又 是 辅音 吗 ? 


大 约 在 90 年 前 ， 沃 尔 特 : 李 普 曼 《Walter Lippmann) 的 《公众 时 
论 》 Public Opinion) 一 书 出 版 。 这 是 一 本 经 典 的 社会 评论 书籍 。 沃 
尔 特 : 李 普 受 在 书 中 写 道 : “在 大 多 数 情况 下 ， 人 们 都 是 移 下 结论 再 观 
察 ， 而 不 是 观察 之 后 再 下 结论 。?” 他 其 实 是 在 说 ， 人 类 的 分 类 行为 是 一 
种 条 件 反 射 ， 是 一 种 自发 的 本 能 行为 。 在 与 事物 建立 关系 之 前 ， 我 们 


必须 先知 道 它 是 什么 。 所以， 我 们 会 对 人 和 群 分 类 : 日 领 、 蓝 领 ; 会 对 
事物 分 类 : 固体 、 液 体 和 气体 ; 会 对 颜色 分 类 : 蓝 色 、 红 色 、 绿 色 ， 
等 等 。 如 采 磁 巧遇 到 一 些 无 法 分 类 的 事物 一 一 比如 ， 一 个 没有 明显 性 
别 特征 的 路 人 ， 我 们 融会 有 一 种 模糊 感 ， 这 种 感觉 融会 让 我 们 的 思维 
停滞 ， 问 一 声 : 你 看 那个 人 是 男人 还 是 女人 ? 残 像 在 电视 综艺 节目 
《 周 六 夜 现场 》 (Saturday Night Live) 旧 海 报 上 的 那 位 性 别 不 分 的 由 
朱 莉 刀 . 斯 威 尼 Julia Sweeney) 扮演 的 “ 帕 特 ?[ 芋 ] 一 样 。 在 确定 事物 的 
基本 定义 之 前 ， 我 们 的 思维 很 难 继续 辐 前 。 


但 问题 来 了 : 虽然 物理 学 中 的 大 多 数 分 类 都 比较 挛 首 和 客观 ， 显 
示 出 了 固体 和 裕 体 ， 或 质子 和 中 子 之 间 的 固有 差别 ;在 生物 学 中 ， 我 
们 的 分 类 也 同样 挛 还 ， 显 示 出 了 动物 和 鱼 类 ， 或 DNA 和 RNA 之 间 的 本 
质 区 别 。 但 是 ， 对 于 日 营 用 品 一 一 我 们 每 天 都 会 使 用 的 东西 ， 我 们 的 
分 类 却 和 科学 没有 任何 关系 ， 而 是 公然 的 人 为 设 定 。 


在 商业 领域 ， 这 一 点 表现 得 尤其 明显 。 在 这 里 ,“ 为 什么 某 物 殉 是 
某 物 ” 这 个 问题 的 答案 是 晕 无 意义 的 。 麦 片 之 所 以 是 麦片 ， 和 是 因为 它 刚 
好 走 碎 粒状 的 ， 很 适合 用 勺子 食用 ;如 有 果 其 外 形 再 大 一 些 ， 我 们 惑 会 
称 其 为 “饼干 ”。 星 冰 乐 之 所 以 是 星 冰 乐 ， 是 因为 它 是 星巴克 销售 的 ， 
也 是 由 星巴克 定价 的 。 如 果 在 别 的 地 方 销售 ， 它 就 可 能 被 认为 是 一 种 
舍 咖 啡 因 的 奶 音 。 这 其 中 的 道理 很 向 单 。 


但 是 ， 即 使 私下 里 意识 到 了 这 些 ， 我 们 仍 会 任 由 这 些 差 别 来 文 配 
我 们 的 行为 。 如 果 在 办 公 室 电 奶 普 时 发 出 了 声音 ， 大 多 数 人 都 会 感到 
很 不 好 意思 ; 但 对 于 星 冰 乐 来 说 ， 束 是 另外 一 种 情形 了 。 在 和 孩子 们 
讨论 早餐 的 时 候 ， 同 样 如 此 一 一 可 以 吃 考 片 ， 但 不 能 吃 饼 干 。 


因此 ， 在 提 到 消费 的 时 候 ， 可 以 认为 产品 分 类 华而不实 、 不 合 
理 ， 甚 至 有 时 可 以 认为 它们 是 伪 造 的 ， 但 如 果 认 为 它们 晕 无 意义 ， 那 
吕 不 对 了 。 相 反 ， 产 品 分 类 深刻 影响 着 我 们 的 消费 体验 。 


1999 年 ， 索 尼 公 司 研 制 的 AIBO 投 入 市 场 。 正 如 工程 师 们 所 预料 
的 ， 它 几乎 具备 了 一 台 复 杂 、 和 爷 进 的 机 希 人 的 所 有 缺点 一 一 内 部 软件 
极 易 朋 溃 ;会 出 现 一 些 意外 的 改 障 ;， 有 时 候 对 主人 的 指令 至 无 反应 。 
但 是 ， 分 类 名 称 正 是 在 这 个 时 候 发 挥 了 作用 。 因 为 AIBO 的 市 场 定位 
征 “ 宠 物 ”， 而 不 是 “机 大 人 ”， 所 以 用 户 的 行为 发 生 了 很 大 转变 。 


在 进入 21 世 纪 的 最 初 儿 年 ， 我 撰写 了 一 篇 针对 AIBO 的 案例 研究 报 
告 。 在 研究 过 程 中 ， 我 伦 费 了 大 量 时 间 观 察 主人 和 AIBO 的 互动 过 程 。 
在 这 些 互 动 过 程 中 ， 我 看 到 有 一 股 “ 爱 怜 ” 的 感情 之 流 在 油 油 流 油 ， 着 
实 令 人 觉得 不 可 思议 。 想 一 想 ， 这 些 人 可 是 刚刚 花费 了 2 000 多 美元 买 
了 一 台 机 右 ， 他 们 的 宽容 还 真 不 多 见 。 当 AIBO 对 指令 没有 反应 时 ， 主 
人 的 这 种 宽容 表现 得 尤为 明显 。 此 时 ， 大 多 数 主 人 非但 不 会 感到 泪 
形 ， 反 而 会 被 AIBO 表 现 出 的 固执 逗 得 笑 出 声 来 ， 或 者 对 这 个 小 家 伙 
的 “个 性 ”发表 一 些 明显 带 有 溺爱 色彩 的 评论 。 有 位 主人 说 道 : “我 真 没 
想到 ， 它 还 真有 个 性 。 我 招呼 它 ， 它 不 理 我 ， 甚 至 都 分 不 清楚 我 和 
球 。” 


现在 ， 让 我 们 稍微 思考 一 下 。 正 如 我 所 说 的 ， 这 些 人 化 了 一 大 笔 
钱 ， 台 是 为 了 拥有 尖端 的 机 大 人 技术 。 你 肯定 认为 ， 他 们 会 对 这 个 机 
吉 人 的 性 能 抱 有 较 高 的 期 望 。 


但 是 ， 不 知 皇 么 的 ， 似 乎 把 “ 沟 物 ? 和 “机 大 人 ”区 分 开 来 这 个 简单 
的 事实 ， 解 放 了 消费 者 。 与 是 期 购买 其 他 昂 贯 的 尖端 科技 产品 的 应 费 
者 相 比 ， 他 们 的 行为 截然 不 同 。 当 然 ， 这 些 人 很 清楚 ， 机 套 人 应 该 服 
从 其 命令 ， 功 能 也 应 该 有 效 ， 还 要 非常 聪明 。 但 他 们 也 明日 , “家 
物 ? 融 是 人 类 的 另外 一 种 同类 一 一 它们 既 可 以 不 服从 你 ， 也 会 作出 一 些 
出 人 意料 的 事情 ; 它们 傻乎乎 的 ， 很 可 爱 ， 也 有 目 己 的 独立 思想 。 
此 ， 从 看 到 AIBO 的 那 一 刻 起 ， 他 们 束 压 抑 了 目 己 要 根据 原 有 产品 类 别 

(机 器 人 ) 作出 判断 的 本 能 ， 而 允许 另外 一 种 形象 宠物) 进入 大 


脑 。 


有 


AIBO 束 是 我 所 说 的 超越 行业 的 品牌 。 推 出 这 种 品牌 的 企业 意识 
到 ， 提 到 消费 时 ， 我 们 的 分 类 往往 都 很 表面 化 ， 而 且 也 很 随意 。 但 他 
们 同时 也 意识 到 ， 这 些 分 类 往往 能 以 一 种 很 深刻 的 方式 影响 我 们 的 消 
费 体 煌 ， 能 够 为 我 们 提供 兄 一 个 产品 类 别 的 名 字 ， 取 代 我 们 心中 默认 
的 那个 。 这些 企 业 会 这 么 说 : 你 很 可 能 会 认为 这 是 一 片 瑞士 干酪， 但 
如 采 把 它 当 做 一 块 飞 悉 会 怎样 呢 ? 


要 理解 这 种 二 次 分 类 到 底 有 多 大 的 影响 ， 可 以 斌 着 想象 ， 如 采 索 
尼 公 司 开 发 的 不 是 宠物 AIBO， 而 是 一 个 具有 很 多 功能 且 外 形 与 人 类 似 
的 机 弟 人 管家 一 一 类 似 那 种 举重 的 金属 机 硕 战 警 ， 驶 像 下 几 这 样 的 
一 一 会 是 什么 样 的 情景 。 


想象 你 是 一 家 主流 报社 的 科技 评论 员 ， 你 要 写 一 篇 关于 这 个 笨重 
机 器 人 的 评论 。 你 把 它 融 回 家 ， 找 了 一 些 朋 友 帮 助 你 测试 它 。 你 命 
令 “ 机 大 人 ?” 穿 过 房间 ， 打 开 电 灯 再 关 控 电灯。 朋友 在 你 身后 寡 突 ， 这 
个 机 郝 人 播 晃 着 走出 几 步 便 停 了 下 来 ， 发 出 喻 喻 的 声音 .…… 然 后 殉 不 
动 了 。 你 会 在 评论 里 怎么 写 ? 我 猜 ， 你 可 能 会 别 讽 这 个 产品 ， 攻 至 会 
因为 将 一 款 市 有 众多 缺陷 的 产品 投入 市 场 而 责 刀 索尼 公司 。 


相 比 之 下 ，《 纽 约 时 报 》 的 科技 评论 员 是 这 么 评论 宠物 AIBO 的 ; 
AIBO 有 时 并 不 遵守 主人 的 命令 .….AIBO 表 现 出 的 这 种 “ 态 


度 ” 与 .……“ 不 能 工作 ”有 什么 两 样 呢 ? 【但 之 后 又 这 么 写 】AIBO 是 一 
个 令 人 吃惊 的 、 能 给 人 融 来 很 多 快乐 的 有 趣 的 小 动物 。 


英国 的 《独立 报 》 这 样 评论 道 : 


“后 退 ! ”我 发 出 了 命令 ， 声 音 请 晰 无 比 。 但 没 用 ， 一 个 小 时 后 我 
发 现 ， 这 个 机 严 人 的 态度 很 有 问题 .…… 【之 后 又 这 么 写 】 电 池 电 量 不 
足 ， 我 只 好 把 “ 罗 洛 ? 送 回 给 索尼 的 产品 销售 代表 。 我 感觉 很 失落 ， 我 
们 才刚 刚 有 点 亲密 感 。 


请 注意 这 些 评论 的 语气 。 虽 然 都 所 到 了 这 人 台 机 需 的 缺陷 ， 但 又 都 
以 刘 和 的 语调 肯定 了 这 个 小 家 伙 有 趣 的 一 面 。 这 个 新 的 参照 标准 
一 一 沟 物 ”， 而 不 是 “机 器 人 "一 一 已 经 变 成 一 个 有 魔力 的 变形 机 器 ， 
把 一 种 工具 性 的 产品 变 成 一 个 很 有 趣 的 产品 ， 把 一 系列 产品 缺陷 《: 
辨 不 了 声音 ， 而 且 总 是 不 服从 主人 的 命令 ”) 变 成 产品 的 优势 〈《“ 这 
一 个 拥有 独立 思想 的 宠物 ”) 。 

简单 地 说 ， 超 越 行业 的 品牌 束 是 变形 机 万 。 它 为 我 们 提供 了 一 种 
新 的 参照 标准 ， 或 励 我 们 放弃 在 某 个 产品 上 的 固有 消费 态度 ， 接 受 一 


些 全 新 的 情形 。 
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在 上 一 章 中 ， 我 提 到 了 像 金 佰 利 〈 好 奇 牌 纸尿裤 ) 和 宝洁 〈 帮 有 鹤 
适 牌 纸尿裤 ) 这 样 的 公司 一 直 在 不 懈 努 力 ， 硕 望 生产 出 完美 的 纸 尿 
裤 。 但 有 一 点 我 没有 提 到 : 纸 尿 久 行 业 的 竞争 之 所 以 残酷 ， 征 因为 纸 
尿 铸 的 客户 生命 周期 很 短 。 大 多 数 父 母 在 孩子 两 儿 的 时 候 ， 束 不 再 给 
孩子 使 用 纸 尿 祥 。 部 分 原因 是 ， 如 果 孩 子 两 多 后 还 用 纸尿裤 ， 父 母 就 
会 感到 耻辱 。 纸 尿 久 厂 家 回来 都 知道 ， 回 市 场 推广 为 年 龄 稍 大 的 孩子 
设计 的 纸尿裤 几乎 是 不 可 能 的 ， 因 为 父母 “更 不 用 说 孩子 ) 抗拒 延长 
纸尿裤 生命 周期 的 情绪 特别 强烈 。 


这 种 现象 让 金 伸 利 公司 产生 这 样 一 个 想法 : 为 什么 不 为 年 龄 大 的 
孩子 专门 制造 一 种 像 普通 内 裤 那 样 的 ， 能 提 到 腰 上 而 不 是 绑 到 腰 侧 的 
纸尿裤 呢 ? 于 是 ， 公 司 制造 出 了 ”成 长 裤 ?”。 设 计 这 种 产品 时 ， 公 司 刻 
意 将 其 与 “ 纸 斥 裤 ” 区 分 开 ， 强 调 其 与 另外 一 个 产品 类 别 一 一 “大 孩 
子 ” 的 内 裤 一 一 的 联系 。 盈 无 疑问 ， 这 次 超越 行业 的 实验 成 功 了 。 儿 乎 
一 夜 之 间 ， 成 长 入 成 为 这 个 行业 里 发 展 最 快 的 品牌 。 很 明显 ， 对 于 那 
些 不 愿意 让 孩子 2 儿 后 还 用 纸 原 裤 的 父母 而 言 ， 即 使 孩子 在 4 多 之 后 还 
用 成 长 裤 ， 他 们 也 不 会 产生 任何 疑虑 。 


这 些 超 越 行业 品牌 的 有 趣 之 处 在 于 ， 他 们 所 做 的 事情 其 实 都 是 最 
基本 的 : 他 们 建议 用 另外 一 种 “心理 原型 ”取代 原来 的 那 种 。 他 们 知 
道 ， 我 们 很 容易 按照 某 种 特定 方式 给 他 们 的 产品 定位 ;同时 他 们 也 知 
道 ， 我 们 心中 的 消费 类 别 很 容易 被 蔡 换 。 因 此 ， 他 们 彻 展 改变 目 己 的 
产品 ， 重 新 定位 目 己 的 产品 ， 使 其 与 我 们 认 知 中 默认 的 产品 拉 开 中 
离 。 他 们 提供 给 我 们 的 是 一 个 “机 严 人 ”， 却 把 它 重 新 塑造 为 “宠物 ” 
他 们 提供 给 我 们 的 是 “ 友 儿 纸尿裤 ”， 却 把 它 重 新 改造 为 “大 孩子 用 的 内 
裤 ”。 他 们 提供 的 是 我 们 预想 中 的 产品 ， 却 把 这 些 产 品 重 新 定义 为 完全 
不 同 的 东西 。 


当然 ， 这 个 过 程 也 需要 我 们 的 大 力 配 合 。 要 想 计 超越 行业 的 品牌 
触动 我 们 的 心 芒 ， 我 们 要 对 这 个 二 次 分 类 “买账 > 才 行 。 于 是 ， 在 整个 


过 程 中 ， 透 明度 变 得 至 关 重 要 。 这 些 品 牌 的 上 商 需 要 获得 我 们 的 许 
可 ， 才 能 和 我 们 玩 大 脑 游 戏 。 他 们 明日 ， 我 们 知道 AIBO 是 一 个 机 需 
人 ; 他 们 也 清楚， 我 们 知道 成 长 久 丈 是 一 种 纸 奈 裤 。 他 们 的 夸 码 是 ， 
我 们 可 能 愿意 与 其 品牌 浊 庶 ， 因 为 我 们 已 经 准备 好 握 弃 固定 的 消费 模 
式 ， 即 那些 我 们 希望 丢弃 的 谢 费 模 式 。 


当 HBO 电 视 网 喊 出 “这 不 是 电视 ?这 个 口号 时 ， 并 不 是 在 说 它 知 道 
我 们 对 电视 内 容 的 性 质 抱 有 一 系列 《负面 ) 期 望 ， 而 是 寄 期 望 于 我 们 
会 不 看 电视 的 可 能 性 。 所 以 ， 它 其 实 是 在 暗示 我 们 ， 马 上 要 有 杰 化 
了 。 


或 许 ， 把 这 些 品 牌 当 做 一 种 “邀请 ”会 更 好 。 这 些 品牌 邀请 我 们 透 
过 “不 同 的 产品 定义 ”这 个 镜头 接近 产品 ， 要 求 我 们 抛 开 对 某 种 产品 的 
先入 之 见 ， 在 没有 既定 期 望 的 情况 下 体验 产品 。 但 他 们 在 这 样 做 的 同 
时 ， 并 没有 试图 把 大 家 知 的 瑞士 干酪 拓 凋 起 来 ， 而 是 引导 我 们 去 注 
意 瑞 士 干 酷 会 在 空气 中 月 胀 这 个 事实 。 


上 


最 近 儿 年 ， 有 一 部 小 说 很 畅销 ， 那 区 是 女 作 家 院 拉 . 格 鲁 恩 〈Sara 
Gruen) 的 《大 象 的 眼泪 》 《Water for Elephants) 。 这 本 书 以 其 对 马戏 
团 生活 深情 、 动 人 的 刻画 而 出 名 。 我 没有 现场 观看 过 巴 纳 姆 与 贝 利己 
戏 团 《或 玲玲 马戏 团 ) 的 传统 表演 ， 但 在 读 这 本 书 的 时 候 ， 我 对 书 中 


的 人 物 竟 然 有 一 种 非常 熟悉 的 感觉 。 马 戏 团 的 所 有 标志 性 因素 一 一 小 
丑 、 大 禾 、 罕 着 亮 内 内 的 衣服 的 动物 、 表 演 指 挥 者 一 一 在 我 的 脑海 中 


己 经 根深 带 固 ， 所 以 我 很 见 悉 这 本 书 中 的 场景 。 不 得 不 承认 的 是 ， 这 
本 书 强化 了 我 要 远离 马戏 团 的 想法 。 我 一 直 都 很 讨厌 马戏 团 ， 这 本 书 
根本 没有 改变 这 种 固有 印象 。 


但 是 ， 几 年 前 我 市 痢 孩 子 们 去 看 太阳 马戏 团 的 效 出 时 ， 感 觉 相当 
满意 。 关 于 太阳 马戏 团 的 文章 很 多 ， 我 发 现 这 些 文章 的 内 容 都 是 真实 


的 : 太阳 马戏 团 很 谨慎 地 为 自己 定位 一 一 可 以 是 所 有 性 质 的 团体 ， 但 
唯 独 不 是 马戏 团 。 没 有 动物 ， 没 有 表演 指挥 者 ， 没 有 满 是 花生 碗 的 地 
板 。 相 反 ， 它 的 表演 在 很 大 程度 上 借鉴 了 其 他 形式 的 传统 娱乐 节目 ， 
包括 戏剧 、 舞 蹈 和 歌剧 。 这 是 一 个 把 深 谋 远 虑 发 挥 到 极致 的 超越 行业 
的 品牌 。 最 初 的 杂技 秀 骄阳 喝彩 〈Le cirque Reinvente) 和 奇异 幻境 
(Nouvelle Experience) 非常 明确 地 传达 了 它 的 这 种 定位 。 


但 这 种 定位 犯 了 一 个 逻辑 错误 : 既然 有 这 样 的 定位 ， 为 什么 还 称 
目 己 是 马戏 团 ， 为 什么 不 干脆 把 目 己 定 位 成 纹 外 一 种 形式 的 戏剧 性 体 
操 团 ? 问题 的 答案 是 ， 和 其 他 超越 行业 的 品牌 一 样 ， 太 阳 马 戏 团 知 
道 ， 如 采 能 够 把 目 己 定位 成 一 个 敢于 冒险 超越 行业 界限 的 行业 玩家 ， 
吕 一 定 会 产生 非常 强烈 的 烛 动 效果 。 


大 约 在 20 年 前 ， 福 死 斯 电视 网 推出 了 动画 片 《 芋 普 森 的 一 家 /》 
(The Simpsons) 。 这 部 动画 片 公然 与 这 个 产品 类 别 〈“ 儿 童 动画 片 ”) 
拉 开 了 距离 ， 然 后 与 另外 一 种 产品 类 别 〈“ 成 人 情景 喜剧 ”) 联系 在 一 
起 。 虽然 这 部 动画 片 在 很 多 方面 都 与 传统 儿童 动画 片 不 同一 一 充满 尖 
刻 的 嘲讽 和 注 关 的 文化 讽刺 ， 但 它 始 终 是 一 部 动画 片 。 因 为 这 个 事 
实 ， 这 部 动画 片 产 生 了 广泛 的 影响 。 在 儿童 动画 行业 里 ， 这 部 动画 片 
成 为 一 个 敢于 冒险 超越 行业 界限 的 玩家 ， 而 它 正 得 花 于 此 。 


再 看 另外 一 个 例 于 。1983 年 ， 尼 古 拉 斯 海 耶 克 决 定 改变 当时 的 瑞 
士 腕 表 业 ， 推 出 了 一 款 与 我 们 头脑 中 固有 的 瑞士 有 表 形象 相去 甚 远 的 
新 型 腕 表 。 大 多 数 人 认为 瑞士 腕 表 束 是 一 种 很 高 档 的 珠宝 衣 呈 一 一 做 
工 精巧 细致 ， 在 顶级 的 珠 至 店 中 出 售 ;， 用 最 上 乘 的 金属 和 珠宝 制作 而 
成 。 但 海 耶 克 当 时 的 想法 是 ， 制 造 一 种 倾 癌 于 另外 一 种 产品 类 别 一 一 
日 常生 活 时 尚 配 拭 一 一 的 新 型 腕 表 。 


于 是 ， 超 起 行业 的 腕 表 品 牌 斯 沃 琪 〈Swatch) 手表 诞生 了 ， 迄 今 
为 止 一 直 保 持 着 最 畅销 膀 表 品牌 的 地 位 。 在 很 多 方面 ， 斯 沃 琪 都 称 得 
上 走 拓 元 者 。 它 是 第 一 个 表 刁 应 用 华丽 流行 元 聚 的 腕 表 品 牌 ;在 整体 


设计 上 ， 筷 也 是 第 一 个 在 设计 上 得 到 忆 术 家 和 建党 学 家 帮助 的 脐 表 品 
牌 ; 还 是 第 一 个 可 以 提供 系列 产品 的 品牌 ， 随 着 季 世 和 潮流 的 变 
化 ， 可 以 提供 不 同 的 胸 表 ; 它 还 是 第 一 个 在 小 型 精品 屋 和 独立 商店 里 
零售 的 腕 表 品 牌 。 这 些 销 售 党 上 略 在 时 尚 界 是 很 解 见 的 ， 但 在 当时 的 胸 
表 业 却 征 前 所 未 闻 。 因 此 ， 斯 添 琪 成 为 一 个 敢于 冒险 、 超越 行业 界限 
的 玩家 ， 而 它 也 正 得 苍 于 此 。 


在 语义 学 里 , “差异 化 "这 个 词 指 的 是 通过 “ 回 原 始 概念 加 入 新 概 
念 ” 而 使 原 有 的 含义 发 生变 化 。 这 是 一 个 非常 微妙 的 过 程 ， 因 为 它 需要 
保持 足够 的 原 有 含义， 以 便 进 行 有 意义 的 比较 ， 但 与 此 同时 ， 还 要 同 
原始 概念 中 加 入 足够 的 新 台 义 ， 以 产生 合理 的 差异 。 在 这 一 点 上 ， 可 
以 认为 差异 化 是 向着 一 个 连续 的 统一 体 而 发 生 作 用 的 一 一 兰 异 化 的 程 
度 可 大 可 小 ， 完 全 取决 于 你 愿意 延伸 的 距离 。 


超越 行业 的 品牌 台 是 延伸 最 远 距 离 的 品牌 。 它 站 在 统一 体 的 另 一 
端 ， 诠 释 了 整个 兰 异 化 过 程 ， 刚 好 保持 了 足够 的 原 有 含义 ， 避 免 了 与 
产品 类 别 完 全 脱离 。 它 束 是 产品 类 别 中 的 反对 派 ， 也 是 越界 者 。 
此 ， 它 既 属 于 这 个 产品 类 别 ， 又 不 属于 这 个 类 别 。 


上 


在 上 一 章 中 ， 我 提 到 了 “产品 类 别 模糊 化 "这 个 概念 。 我 认为 ， 一 
旦 我 们 对 某 个 产品 类 别 的 印象 开始 模糊 ， 我 们 的 消费 态度 束 会 倾 癌 于 
整体 产品 类 别 ， 而 不 是 产品 类 别 内 的 某 个 品牌 。 此 时 ， 我 们 束 会 只 见 
和 标 林 ， 不 见 树木 。 例 如 ， 我 们 会 认为 啤酒 殉 是 那些 轧 翅 的 足球 迷 喝 的 
酒 ; 瑞士 手表 束 旦 那 种 很 古板 、 很 保守 的 手表 ;纸尿裤 就 是 专门 为 婴 
放生 广 有 的 


超越 行业 的 品牌 远 远 俩 离 了 我 们 大 脑 中 对 产品 的 固有 印象 ， 让 我 
们 开始 怀疑 这 些 概括 性 看 法 的 正确 性 。 超 越 行业 的 品牌 承 像 一 位 拉 拉 
队长 ， 为 了 让 大 家 严肃 认真 地 对 竺 她 ， 融 不 再 化 妆 ， 戴 上 眼镜 去 法 学 


院 读 书 。 超 越 行业 的 品牌 是 非常 有 力 的 反 证 ， 让 我 们 不 得 不 重新 思考 
目 己 的 偏见 。 


换 名 话说， 固有 印象 有 误导 作用 ， 因 为 在 我 们 应 该 看 到 变化 和 老 
异 的 时 候 ， 却 让 我 们 看 到 了 常态。 超越 行业 的 品牌 强迫 我 们 关注 变 
化 。 这 些 品 牌 产品 已 经 远 远 侦 离 了 中 心 ， 让 我 们 开始 思考 目 己 最 初 的 
认 知 是 多 么 死 唐 。 


你 甚至 可 以 说 ， 超 越 行 业 的 品牌 醉心 于 我 们 的 固有 印象 ， 因 为 它 
们 束 是 靠 巾 履 这 种 印象 而 生存 的 。 我 们 梦想 着 有 一 天 能 出 现 一 个 机 硕 
人 ， 它 可 以 无 微 不 至 地 服侍 我 们 ， 但 这 些 品 牌 厂 商 做 了 什么 ? 相反 ， 
他 们 给 了 一 个 需要 我 们 无 微 不 至 地 服侍 的 机 融 人 ! 我 们 知道 ， 腕 表 的 
唯一 功能 惑 是 显示 时 间 ， 但 这 些 品牌 广 商 做 了 什么 ? 他 们 给 了 我 们 一 
种 把 显示 时 间作 为 附加 功能 的 腕 表 ! 我 们 也 很 清楚 ， 不 能 在 裤子 里 搬 
尿 ， 但 这 些 品牌 商 做 了 什么 ? 他 们 给 了 我 们 一 种 可 以 在 里 面 撒 原 的 
内 入 ! 


这 些 品 牌 吕 是 “乖巧 "的 对 立 面 ， 它 们 的 反叛 直接 针对 我 们 对 产品 
类 别 的 固有 印象 。 有 时 候 ， 这 种 反叛 行为 不 仅 具 有 挑逗 性 ， 而 且 有 点 
反 和 。 


上 


天 于 分 类 一 包括 无 意识 的 分 类 一 一 这 个 问题 ， 有 一 点 很 微妙 : 
它 兼 具 所 有 精神 局 发 法 的 优点 和 缺点 。 分 类 是 我 们 的 一 种 基本 需求 ， 
因为 分 类 具有 强大 的 功能 。[ 就 像 华 某 士 :里 卡 德 《Wallace Rickard) 在 
《洋葱 》 网 站 上 写 的 : “固有 印象 确实 能 够 节省 时 间 。 六 如果 我 早 束 知 
道 三 氧 息 糖 是 用 糖 制作 而 成 ， 因 此 味道 很 像 糖 ， 那 我 很 容易 束 会 把 它 
当做 一 种 糖 。 有 时 候 ， 我 并 不 想 考 虑 太 多 。 


超越 行业 的 品牌 如 此 受 欢 迎 的 第 二 点 原因 是 : 它们 没有 试图 对 抗 
我 们 的 分 类 习惯 ; 它们 很 清楚 ， 只 有 在 弄 请 私产 品 所 属 类 别 后 我 们 才 
能 作出 回应 。 但 它们 反 过 来 给 我 提供 了 另外 一 种 类 别名 称 ， 于 是 融 目 
然 地 引出 了 另外 一 种 行为 脚本 。 


例如 ， 请 思考 一 下 ， 在 尼古拉斯 ' 海 耶 克 推出 斯 沃 琪 手表 后 会 发 生 
什么 。 斯 沃 琪 并 没有 正式 告诉 我 们 这 款 新 产品 是 什么 ， 或 者 这 款 痢 产 
品 应 该 如 何 使 用 ， 但 几乎 束 在 瞬间 ， 迷 恋 这 个 品牌 的 人 们 束 表 现 出 了 
腕 表 业 从 未 出 现 过 的 消费 行为 。 迷 恋 斯 沃 琪 的 人 们 可 不 会 只 买 一 块 腕 
表 ， 他 们 会 买 很 多 块 ， 用 来 搭配 衣服 ， 用 来 表达 心情 ， 用 来 彰显 品 
位 。 其 至 一 些 对 瑞士 腕 表 不 感 兴趣 的 人 们 也 开始 购 严 斯 沃 琪 手表 ， 而 
且 一 闫 束 是 好 多 块 。 


换 名 话说， 超越 行 业 的 品牌 的 魅力 在 于 ， 它 把 我 们 带 到 了 一 个 熟 
悉 的 领域 。 我 们 已 经 知道 "时 尚 配饰 "是 什么 ， 也 很 清楚 我 们 会 用 它 来 
做 什么 ;我 们 以 前 和 “宠物 "接触 过 无 数 次 ， 所 以 知道 和 宠物 之 间 是 什 
么 关系 。 因 此 ， 只 需 简单 的 重新 构造 关联 一 从 “机 器 人 "到 “宠物 "， 
从 < 斯 沃 琪 "到 “时 尚 配饰 "， 或 从 “纸尿裤 "到 “内 裤 "， 就 可 以 唤起 相应 的 
行为 习惯 。 


于 是 ， 当 我 们 第 一 次 看 到 某 个 超越 行业 的 品牌 时 ， 立 刻 束 “一 目 了 
然 "， 无 须 任何 提示 ， 也 不 用 重 痢 接受 教育 。 这 可 征 个 不 小 的 成 束 。 在 
我 任教 的 商学 院 ， 教 师 每 年 都 要 问 攻 读 工 商 管理 学 硕士 的 学 生 强 调 ， 
消 费 者 的 行为 很 难 改变 ， 当 消费 者 面 对 成 熟化 的 产品 类 别 时 更 征 如 
此 。 对 于 这 些 产 品类 别 ， 清 费 者 的 请 费 行 为 及 其 对 产品 类 别 的 固有 形 
象 已 经 根深 蒂 固 。 但 和 是， 超越 行业 的 品牌 将 我 们 从 习惯 性 的 消费 节 壮 
中 拉 了 出 来 ， 但 它们 没有 制造 新 的 消费 节 雁 ， 而 是 唤起 了 一 种 在 特定 
环境 下 我 们 想象 不 到 的 消费 委 。 


20 世 纪 70 年 代 和 80 年 代 ,“ 艾 列 硕 ”(Alessi) 是 一 个 超越 行业 的 品 
牌 ， 天 将 普通 的 厨具 改 半 成 兄 贯 的 对 塑 忆 术 品 出 售 ， 比 如 菲利普 .斯 达 


克 柠 檬 榨 半 器 〈(Philippe Starck lemon squeezer) 和 迈克 尔格 雷 夫 斯 茶 
壶 〈Michael Graves tea kettle) 。 但 人 们 瞬间 就 领悟 了 用 意 。21 世 纪 
初 ，Heelys 是 一 个 超越 行业 的 骏 走 鞋 品牌 ， 它 将 普通 的 运动 鞋 改装 成 
溜冰 鞋 出 售 。 人 们 也 是 瞬间 丈 领 会 。20 世 纪 90 年 代 ， 家 乐 氏 
(Kellogg) 推出 了 和 营养 麦片 ， 将 麦片 加 以 改装 ， 使 其 以 能 量 棒 的 形状 
出 售 ， 人 们 也 是 立刻 束 心 领 神 会 。 


无 论 是 让 人 们 在 下 午 茶 时 吃 早餐 饼 ， 还 是 让 人 们 将 手表 与 服 效 拱 
配 ， 超 越 行业 的 品牌 从 未 试图 对 抗 潮流 。 相 反 ， 瑟 们 市 来 了 一 股 新 的 
漳 流 。 而 且 在 面 对 这 种 潮流 时 ， 我 们 感到 非 党 舒适。 于 是 ， 在 没有 任 
何 准备 的 情况 下 ， 我 们 惑 跟 随 着 这 股 调 流 上 下 起 伏 。 


在 这 个 过 程 中 ， 这 些 品牌 也 重 塑 了 我 们 。 想 一 想 ， 斯 沃 琪 把 一 群 
实用 主义 者 和 不 情愿 的 消费 者 重 塑 为 品牌 的 狂热 爱好 者 。 金 佰 利 把 几 
乎 要 脱离 这 个 产品 类 别 的 学 步 儿 童 重 塑 为 源源 不 断 的 客户 ;太阳 马戏 
团 把 我 这 个 不 情愿 的 消费 着 ， 重 塑 为 品牌 忠诚 者 。 这 些 超越 行业 的 品 
牌 都 超越 了 其 所 在 的 行业 ， 同 时 也 引导 着 消 费 者 跟 它 们 一 起 超越 。 


上 


当 你 把 一 些 熟悉 的 商品 ， 如 机 天 人 、 瑞 士 手表 或 者 运动 鞋 ， 与 必 
外 一 些 同 样 玖 悉 的 商品 联系 起 来 ， 如 宠物 、 时 尚 配 饰 、 汐 冰鞋， 驶 会 
不 知 不 觉 创造 出 一 些 时 尚 的 商品 。 这 束 是 “混搭 ?的 意义 所 在 : 合作 共 
存 这 种 行为 本 身 吏 能 产生 强大 的 优势 。 


在 某 些 情况 下 ， 这 种 现象 可 能 会 表现 为 一 种 内 部 矛盾 ， 然 而 ， 这 
种 矛盾 在 一 定 程度 上 却 有 其 内 在 逻辑 。 第 一 次 听 到 重复 乐 段 中 市 有 复 
十 味道 的 说 唱 音乐 时 ， 我 觉得 这 种 音乐 既 时 尚 ， 又 复古 ， 但 这 种 政 盾 
又 恰到好处 ;第 一 次 写 博 客 时 ， 这 种 为 了 满足 公众 消费 而 反 写 的 个 人 
日 记 中 所 隐藏 的 个 人 与 公众 的 和 矛盾 ， 也 让 我 非常 震惊 ， 但 对 我 来 说 仍 


然 和 站 有 意义 的 ; 我 严 过 一 块 斯 环 琪 手表 ， 它 的 确 很 奇特 ， 几 乎 让 我 环 
记 了 它 还 有 显示 时 间 的 功能 ， 但 这 正 是 我 喜欢 这 蒜 手 表 的 原因 之 一 。 


在 忆 外 一 些 情 况 下 ， 这 种 现象 会 表现 为 一 种 强烈 的 对 比 ， 让 人 感 
到 不 安 ， 因 为 它 揭 示 了 其 他 事实 。 比 如 ， 当 某 个 企业 把 “ 纸 原 裤 ? 与 “内 
裤 ?” 联 系 在 一 起 时 ， 作 为 父母 ， 我 们 没有 其 他 选择 ， 只 能 正视 目 己 的 消 
费 偏 见 ， 当 我 们 面 对 一 位 拥有 哈佛 大 学 法 学 院 法 律 学 位 的 拉拉队 长 
时 ， 我 们 也 只 能 这 么 做 。 这 种 不 匹配 可 能 会 使 大 脑 混乱 ， 但 可 能 也 会 
让 我 们 顿悟 。 

超越 行业 的 品牌 吸引 我 的 另 一 个 原因 是 : 它们 提 醋 人 们 ， 把 看 似 
无 天 的 事物 一 一 无 论 是 产品 类 别 ， 还 是 音乐 体裁 ， 甚 至 是 人 的 性 格 特 
征 一 一 联系 起 来 ， 不 仅 能 让 我 们 重新 认识 这 些 事 物 ， 也 能 让 我 们 重新 
认识 目 己 。 

上 


有 一 幅 非 常 闭 名 的 视 错 觉 速写 图 ， 它 把 两 个 人 物 形象 一 一 位 课 
亮 的 年 轻 女 士 和 一 位 老 妇 人 一 一 合 二 为 一 ， 如 下 独 所 示 : 


在 这 幅 视 错觉 图 中 ， 一 次 只 能 看 到 一 个 人 物 形象 ， 要 想 看 到 另外 
一 个 人 物 形象 ， 台 需要 进行 “知觉 转移 *， 需 要 刻意 、 努 力 地 集中 注意 
力 。 第 一 次 看 到 这 幅 速写 独 时， 我 只 能 看 出 来 那 是 一 位 漂亮 的 年 轻 女 
士 ， 不 管 怎 么 努力 都 看 不 出 来 那 位 老 妇 人 “。 后 来 ， 有 一 位 朋友 告诉 
我 ， 看 到 老 妇 人 的 秘密 征集 中 注意 力 看 具 了 于 。 按 照 他 的 建议 ， 图 像 采 
然 有 了 变化 ， 我 看 到 了 老 妇 人 。 


我 之 所 以 会 提 到 这 幅 图 ， 十 因为 日 常生 活 中 的 请 费 品 也 会 硅 现 出 
不 同形 态 。 们 可 以 是 任何 事物 ， 但 我 们 会 把 它们 当做 什么 ， 则 完全 
取决 于 一 种 比较 肤浅 的 传统 认 知 。 例 如 ， 很 多 运动 饮料 和 人 工 采 半 中 
舍 有 的 原料 其 实 征 相同 的 ， 但 前 者 通 肖 被 认为 是 一 种 很 正规 的 运动 补 
给 g 唆 料 ， 而 后 者 束 锌 认为 是 儿童 喜欢 喝 的 一 种 甜 钦 料 。 与 普通 糖果 相 


比 ， 有 些 能 量 棒 并 不 能 提供 更 多 营养 或 提供 更 高 能 量 ， 但 很 多 人 会 在 
体育 锻炼 时 号 士 力 瘀 巧克力 补充 能 量 。 在 上 述 例 了 于 中， 商家 卖 出 的 产 
品 与 人 们 严 到 的 产品 之 间 的 区 别 是 可 以 人 为 解释 的 。 


AIBO 到 底 是 “机 器 人 * 还 是 宠物”? 成 长 裤 是 “纸尿裤 "还 是 “内 
裤 ”? 太阳 马戏 团 到 底 是 不 是 “马戏 团 "? 对 于 这 三 个 问题 ， 答 案 很 大 程 
度 上 取决 于 你 是 否 注意 到 了 老 妇 人 的 鼻子 。 


如 采 说 本 章 试 图 说 明 一 个 道理 ， 那 歼 是 : 在 商界 ， 产 品类 别 的 界 
限 既 不 是 固定 不 变 的 ， 也 不 是 神圣 不 可 改变 的 。 这 个 界限 的 灵活 性 、 
可 以 改变 的 程度 和 易 受 影响 的 程度 都 趋 于 极致 。 只 需要 一 次 “知觉 转 
移 *， 束 可 以 对 产品 重新 定义 ;只 需要 一 次 “知觉 转移 *， 束 能 改变 众多 
消费 者 的 消费 态度 。 怠 连 斯 沃 琪 腕 表 幕 后 的 梦想 家 尼古拉斯 海 耶 克 ， 
也 是 知觉 转移 说 的 信奉 者 。 制 造 出 AIBO 的 工程 师 士 井 利 忠 、 成 立 太 阳 
马戏 团 的 街头 艺术 家 盖 . 拉 利 伯 特 〈Guy La liberte) 也 同样 如 此 。 这 些 
人 很 像 日 本 的 传奇 导演 墨 泽 明 ， 他 通过 车 名 电影 《 罗 生 门 》 
WRashomon) 提醒 我 们 ， 一 个 故事 会 存在 很 多 面 ， 只 需要 把 镜头 往 这 
边 或 那 边 稍微 移动 一 下 ， 故 事情 和 束 会 发 生意 外 的 转折 。 


最 后 ， 超 越 行业 品牌 的 鲜明 特征 是 : 它们 完全 漠视 产品 类 别 的 传 
统 定义 。 这 些 品牌 公然 对 抗 行业 弄 限 ， 同 时 通过 挑战 我 们 对 事物 的 固 
有 认 知 ， 证 明了 我 们 的 分 类 标准 是 多 么 随意 。 


上 


我 的 一 位 同事 总 喜欢 说 ， 所 有 的 经 营 策略 最 终 都 注定 要 失败 。 他 
每 次 说 这 句 话 的 时 候 ， 都 会 引 来 一 阵 笑 声 。 但 这 种 说 法 也 有 道理 : 在 
商界 ， 期 望 所 有 的 党 略 会 永远 成 功 很 不 现实 。 企 业 最 多 只 能 期 望 一 种 
策略 可 以 在 较 长 时 期 里 保持 优势 地 位 一 一 也 就 是 说 ， 不 是 永远 有 效 ， 
而 是 长 期 有 效 。 


超越 行业 这 种 商业 策略 为 企业 提供 了 一 个 机 会 ， 可 以 使 企业 在 长 
期 内 保持 目 己 与 碗 和 争 对 手 的 过 异 。 在 胸 表 行业 的 历史 上 ， 斯 沃 琪 一 直 
征 最 畅销 的 胸 表 品 牌 。 当 葛 争 对 手 开始 蛋 食 这 个 市 场 时 ， 它 皇 受 行业 
先 碟 身份 带 来 的 优势 已 长 达 几 十 年 。 在 推出 成 长 入 后 ， 金 佰 利 统治 成 
长 祷 市 场 的 时 间 超过 了 15 年 。《 闻 普 森 一 家 》 生 有 史 以 来 播 出 时 间 基 
长 的 情景 剧 。 太 阳 马 戏 团 至 今 还 没有 遇 到 竞争 对 于 ， 在 行业 内 依旧 保 
持 着 独一无二 的 地 位 。 


另外 ， 即 使 在 效仿 者 出 现 之 后 ， 这 些 品 牌 依然 在 目 己 的 行业 里 留 
下 了 不 可 麻 灭 的 印记 。 我 这 样 告诉 学 生 : 如 果 你 亲眼 见证 了 一 种 超越 
行业 的 品牌 诞生 ， 你 往往 也 会 见证 一 个 细 新 子 类 的 诞生 。 这 个 产品 子 
类 很 可 能 会 改变 其 所 处 产品 类 别 的 整个 局 面 ， 其 影响 可 以 延伸 到 下 一 
个 商业 周期 。 斯 沃 琪 胸 表 的 出 现 ， 为 腊 表 业 创 造 出 一 个 新 的 子 类 ， 如 
今 的 腕 表 业 充满 了 诸如 Fossil 〈 富 思 ) 、Coach 〈 宕 驰 ) 这 样 的 时 尚 配 
吧 品 牌 。《 伴 普 条 一 家 》 则 创造 出 一 种 狐 的 电视 万 目 类 型 ， 后 来 的 
《 山 之 王 》 King of the 瓦 力 、《 瘟 四 与 大 头 蛋 》 (Beavis and Butt 
Head) 和 《南方 公园 》 (Southp Park) 都 属于 这 种 节目 类 型 。 人 金谷 利 
推出 的 成 长 裤 则 催生 了 一 种 新 的 类 别 ， 即 一 次 性 宝宝 训练 裤 ， 大 军 适 
拉 拉 裤 〈Easy Ups) 就 属于 这 个 类 别 。 此 外 还 有 很 多 类 似 的 超越 行业 
的 品牌 。 


我 所 说 的 “超越 行业 的 品牌 能 够 成 功 改变 其 所 处 的 行业 ? 融 是 这 个 
意思 。 这 些 品 牌 拓宽 了 产品 类 别 的 定义 ， 延 伸 了 产品 类 别 的 界限 ， 迫 
使 葛 争 对 手 多 年 来 一 直 在 努力 赶 超 它们 ， 从 而 在 产品 发 展 史 上 留 下 了 
目 己 的 印记 。 


顺便 所 一 下 ， 几 年 前 ， 我 再 次 参观 索尼 公司 的 实验 室 。 在 案例 研 
完 发 表 后 的 几 年 里 ， 我 遗憾 地 发 现 ， 关 于 AIBO 的 实验 已 经 搁置 下 来 
(显然 是 因为 成 本 问题 ) ， 但 我 又 感到 欣慰 ， 因 为 我 听 说 发 起 AIBO 这 
项 研究 的 工程 师 仍然 在 暗中 改进 这 项 技术 。 这 个 俩 发 团队 告诉 我 ， 他 


们 最 新 研制 的 机 各 人 外 形 很 像 人 ， 所 以 ， 我 迫不及待 地 想 看 一 看 他 们 
研发 出 来 的 是 一 个 什么 样 的 机 问 人 。 


他 们 展示 给 我 的 机 器 人 模型 叫做 QRIO。 最 让 我 感到 吃惊 的 是 ， 它 
看 起 来 很 像 一 个 小 人 国 里 的 小 敌人 。 它 其 实 就 是 一 个 身高 与 学 步 儿 间 
差不多 的 机 器 人 ， 看 起 来 很 可 爱 ， 显 然 已 经 内 置 了 一 些 非常 先进 的 机 
器 零件 ， 如 下 图 所 示 : 


但 是 ， 从 性 能 方面 来 疯 ， 这 个 小 家 估 束 没有 那么 出 众 了 。 它 经 各 
会 跌倒 ， 偶 尔 还 会 撞 倒 物品 。 而 且 ， 在 “ 听 到 ”我 的 指令 后 ， 表 现 得 也 
不 好 。 但 我 却 发 现 ， 目 己 居 然 丰 名 其 妙 地 迷 上 了 正 一 一 它 看 起 来 既 可 
爱 又 脆弱 。 所 以 ， 当 它 不 听话 的 时 候 ， 我 不 会 责备 它 ; 甚至 当 它 “ 忽 


使" 我 的 时 候 ， 我 竞 会 忍 不 住 突出 来 ; 当 它 跌倒 后 ， 


会 很 想 “ 照 顾 


它 ”。 就 是 在 这 个 时 候 ， 我 感到 这 些 工 程 师 非 党 伟大， 他们 再 度 触动 了 


我 的 心弦。 


[11]《 周 六 夜 现场 》 中 的 一 个 虚拟 人 物 ， 外 形 微 胖 ， 


学 


} 演 普通 人 ， 然 后 遇 到 帕 符 ， 努 力 去 找 出 帕 特 的 性 别 


"一 一 译 者 注 


性 别 很 难 分 辩 。 在 节目 


中 ， 主 持 人 会 


1971 年 的 一 天 ， 年 轻 的 艺术 总 监 哈 维 .加 博 尔 〈Harvey Gabor) 谁 
备 构 思 一 则 新 的 电视 广告 。 加 博 尔 在 可 口 可 乐 公 司 的 广告 代理 公司 考 
肯 爱 里 克 森 〈MCcCann Erickson) 工作 。 他 构思 的 广告 有 些 激 进 ， 也 有 
些 过 分 乐观 : 一 群 不 同 种 族 的 年 轻 人 ， 穿 着 各 目的 民族 服装 ， 聚 集 在 
罗马 郊外 长 满 青 章 的 山坡 上 ， 齐 声 高 唱 可 口 可 乐 公 司 最 新 推出 的 广告 
曲 : 


我 想 教 所 有 人 歌唱 ， 到 处 是 一 片 安详 和 谐 
我 想 给 所 有 人 买 可 口 可 乐 ， 让 它 永远 与 人 们 相伴 。 


1971 年 夏天 ， 这 则 广告 在 美国 播 出 。 儿 个 月 的 时 间 里 ， 可 口 可 乐 
公司 收 到 了 几 千 封 来 信 ， 人 们 在 信 中 表达 了 对 这 则 广告 的 热爱 。 这 肯 
广告 曲 也 登 上 了 美国 流行 音乐 排行 榜 榜首 。 信 而 久之， 这 则 名 为 《 山 
顶 》 (Hilitop) 的 广告 成 为 美国 电视 史上 最 受 欢 迎 的 商业 广告 之 一 。 


考虑 到 当时 的 社会 环境 ， 这 则 广告 取得 的 成 承 格 外 令 人 印象 深 
刻 。 在 美国 历史 上 ，1971 年 是 一 段 充满 痛 兰 与 神 突 的 时 期 。 同 年 ， 
《纽约 时 报 》 刊 登 了 国防 部 的 机 蜜 文件“ 五 角 大 楼 文件 ”〈Pentagon 
Papers) ; 这 一 年 ， 报 纸 上 都 是 关于 水 门 事件 了 丑闻、 越南 战争 和 墨 豹 
党 的 报道 。 


但 是 ， 在 社会 动 沪 、 民 众 不 满 的 育 景 下 ， 可 口 可 乐 成 功 地 描绘 出 
了 一 幅 充 满 团结 和 乐观 主义 精神 的 画面 。 几 年 前 ， 加 博 尔 告诉 一 位 记 
者 :“ 各 个 年 龄 段 的 人 都 很 喜欢 这 首 广告 歌曲 ， 老 奶奶 们 在 唱 ， 在 办 公 
室 里 工作 的 人 们 也 在 唱 。 孩 子 们 也 很 喜欢 。” 


当然 ， 这 则 广告 如 今 看 起 来 吏 不 怎么 样 了 一 一 歌词 乎 淡 无 奇 ， 男 
面 也 没有 新 鲜 感 ， 看 起 来 很 陈旧 。 但 这 只 是 因为 广告 美学 这 些 年 来 已 
经 取得 了 很 大 的 发 展 而 已 。 关 键 的 地 方 在 于 ，40 年 前 可 口 可 乐 公 司 所 
做 的 ， 正 是 如 今 的 商业 品牌 需要 继续 追求 的 : 为 品牌 注入 积极 向 上 的 
言 思 ， 成 功 地 吸引 永 费 者 。 


美国 电话 电报 公司 推出 一 则 广告 ， 提 倡 人 们 应 该 * 伸 出 手臂 ， 触 摸 
世界 ” (reach out and touch someone) ; 万 事 达 信用 卡 公 司 推出 一 则 广 
告 ， 强 调 生命 中 最 美好 的 东西 是 “无 价 的 ”。 从 本 质 上 来 讲 ， 这 两 家 公 
司 开 折 新 领域 所 依赖 的 感情 基础 ， 与 20 世 纪 70 年 代 可 口 可 乐 公 司 取 得 
巨大 成 功 时 所 依赖 的 感情 基础 是 一 样 的 。 如 今 ， 创 意 执行 的 方法 可 能 
比 当 时 更 完善 一 些 ， 但 品牌 营销 的 逻辑 却 是 根深 送 固 的 : 这 些 品牌 硕 
望 能 张开双 臂 拥 抱 整 个 世界 ， 既 想 让 我 们 对 他 人 怀 有 好 感 ， 又 想 让 我 
们 对 他 们 的 品牌 怀 有 好 感 。 这 种 想法 的 目的 承 是 要 消除 我 们 的 疑虑 ， 


营造 一 种 积极 的 气氛 。 
上 


大 约 10 年 前 ， 我 开始 为 工商 管理 学 硕士 研究 生 讲 授 市 场 但 销 课 
程 。 当 时 ， 我 把 这 项 任务 当成 了 对 目 己 的 挑战 : 功 励 学 生 把 市 场 彰 销 
看 成 企业 接待 部 门 的 工作 。 我 把 市 场 章 销 比喻 为 举办 派对 : 市 场 章 销 
人 员 是 主人 ， 她 的 任务 是 列 出 宾客 的 名 单 ， 确 保 这 些 宾客 能 够 在 派对 
上 上 出现， 然后 确保 他 们 玩 得 开心 。 


如 果 当 年 你 听 过 我 的 课 ， 你 束 会 学 到 ， 要 有 效 地 做 到 上 述 我 所 说 
的 ， 束 需要 三 张 王牌 。 第 一 张 王 牌 是 产品 本 号 。 市 场 音 销 人 员 要 用 最 
独特 的 方法 展示 产品 ， 给 人 们 一 个 购买 该 产品 的 理由 。 第 二 张 王牌 
获 了 到。 市场 香 销 人 员 要 把 产品 分 类 、 定 价 ， 人 们 融会 感觉 不 用 大 费 周 
折 束 能 获得 产品 。 第 三 张 王牌 是 品牌 传播 ， 也 台 是 品牌 的 各 种 相关 信 
思 。《 山 顶 》 广 告 束 是 一 个 典范 ， 因 为 它 把 可 口 可 乐 与 癌 通 的 价值 观 
有 效 地 联系 在 了 一 起 : 包容 性 、 温 情 和 团结 精神 。 这 也 是 市 场 彰 销 人 


员 的 责任 : 让 品牌 显现 出 一 圈 光 晕 ， 使 其 被 一 种 不 可 抗拒 的 气氛 包 
围 ， 从 而 把 请 费 者 吸引 进来 。 也 束 是 说 ， 和 营销 人 员 的 工作 融 是 ， 把 迎 
宾 地 毯 铺 开 ， 消 除 所 有 可 能 影响 到 消费 的 障碍 ， 让 消费 者 尽快 地 参与 
到 庆典 活动 中 。 


关于 “快乐 的 女 主人 * 这 个 营销 概念 的 问题 是 ， 虽 然 我 在 教 这 个 概 
念 ， 但 我 其 实 并 不 确定 自己 对 它 的 看 法 。 我 也 不 确定 学 生 是 否 会 接受 
这 个 概念 。 每 年 ， 我 都 发 现 自己 对 这 个 方面 持 有 明显 的 怀疑 态度 。 最 
后 ， 我 本 能 地 决定 在 课堂 上 公开 与 学 生 讨论 这 个 问题 ， 这 种 营销 方法 
对 于 你 们 到 底 会 有 多 大 的 作用 ? 


接 下 来 的 讨论 非常 具有 局 发 性 。 很 明显 ， 我 的 学 生 都 是 不 抱 任 何 
幻想 的 人 。 这 一 点 其 实 并 没有 让 我 感到 吃惊 。 真 正 让 我 感到 吃惊 的 
征 ， 他 们 的 回答 非常 兴 刻 ， 评 论 也 很 详细 ， 几 乎 洱 兽 了 所 有 方面 。 一 
部 分 学 生 提 到 ， 企 业 总 是 喜欢 把 目 己 的 产品 歇 得 天 伦 乱 驮 ， 总 是 “或 吹 
好 的 一 面 ， 撞 将 不 好 的 一 面 ”， 写 们 其 实 一 直 在 破坏 目 己 的 信誉 。 另 外 
一 部 分 学 生 则 指出 ， 广 告 天 生 束 是 不 真 减 的 ， 它 们 竟然 无 卫 地 要 打动 
消费 者 一 一 不 过 束 是 想 忽 售 信用 卡 、 长 途 电 话 服务 或 汽水 而 已 。 


目 此 之 后 ， 我 每 年 都 会 和 学 生 们 融 这 个 问题 进行 各 种 各 样 的 讨 
论 。 虽 然 学 生 们 的 讨论 内 容 每 年 都 不 一 样 ， 但 整体 情况 大 同 小 异 。 如 
果 可 以 把 学 生 们 的 评论 当做 参照 标准 ， 我 可 能 会 得 出 这 样 一 个 结论 : 
对 于 广告 行业 的 习俗 而 言 ， 这 种 醒 情 可 不 是 一 个 好 兆头 。 可 口 可 乐 的 
《山顶 》 广 告 束 是 学 生 们 所 说 的 “ 夺 沉 民 好 的 章 销 ”的 代表 。 如 今 ， 四 
十 多 年 过 去 了 ， 可 以 襄 不 语 张 地 说 ， 我 们 吴 边 充 斤 着 大 量 类 似 的 章 销 
方式 。 我 们 吴 边 到 处 都 是 令 人 开心 的 宫 销 广告 ， 它 们 传递 着 经 过 美化 
和 粉 师 的 情绪 : 母亲 快乐 地 为 孩子 做 化 生 交 三 明治 ;沉迷 于 奸 皮 文化 
的 青少年 大 口 大 口 地 吃 各 种 快 黎 ， 家 人 通过 于 机 互相 开 着 玩笑 。 但 
和 是， 如 有 宁 你 听 到 学 生 们 的 评论 ， 你 束 会 发 现 ， 这 种 避 销 方式 反而 会 让 
消费 者 更 加 怀疑 产品 ， 而 不 是 请 除 他 们 的 颖 虑 。 你 的 感觉 完全 正确 。 


儿 年 前 ， 我 在 讲课 时 想到 了 一 幅 漫画 ， 束 把 它 当 做 笑话 讲 给 学 生 
听 。 这 幅 漫 画 的 名 字 叫 做 《 怀 有 政 意 的 售货员 》 《The Fostile 
Marketer) 。 画 中 的 那 位 怀 有 敌意 的 售货员 豪 不 关心 顾客 是 否 购买 他 
的 产品 。 他 对 顾客 有 种 政 意 情绪 ， 喜 欢 和 有 顾客 争论， 而 且 总 和 是 想 和 顾 
客 打 夺 ， 有 是 一 个 很 令 人 扫兴 的 人 。 如 果 哪 位 顾客 抱怨 几 句 ， 他 头 会 直 
接 把 人 家 中 出 店 门 。 


这 个 笑话 很 有 意思 ， 学 生 们 都 很 喜欢 。 但 你 知道 他 们 认为 哪 一 部 
分 最 好 笑 吗 ? 在 这 幅 漫画 中 ， 这 个 售货员 总 是 莫名 其 妙 地 成 功 。 即 使 
他 用 各 种 理由 让 顾客 滚 得 远 远 的 ， 顾 客 还 是 会 回 到 他 的 店 里 购物 。 


上 


本 章 主 要 介绍 政和 意 品 牌 。 所 谓 的 收 意 品 牌 加 是 爱 玩 “ 和 欲擒故纵 ? 蛇 
略 的 品牌 。 它 们 没有 在 门口 铺 上 一 块 < 欢迎 光临 ?的 垫 季 ， 而 是 夹道 甘 
打 背 费 者 。 这 束 好 像 品 牌 经 理 拿 出 一 本 各 销 书 籍 ， 在 每 句 话 上 都 添上 
否定 词 。 在 这 一 点 上 ， 天 意 品牌 并 没有 进行 传统 意义 的 宫 销 ， 而 是 反 
避 销 。 


有 些 天 意 品牌 直接 回 冰 费 者 公开 目 己 的 缺点 ， 有 些 品 牌 基本 不 做 
品牌 推销 ;， 还 有 一 些 品牌 排 斤 感 觉 展 好 型 的 宣传 ， 转 而 传递 既 吸 引 人 
又 拒 矿 人 的 信息 。 不 管 是 什么 样 的 宣传 介 略 ， 收 意 品牌 都 会 在 消费 者 
面前 耸 起 一 道 消 费 障 碍 。 从 很 多 方面 来 看 ， 你 都 可 以 把 这 些 障碍 看 做 
对 我 们 与 品牌 关系 的 测试 。 最 终 ， 这 些 品牌 的 放 费 者 产生 了 很 明显 的 
分 歧 。 在 这 种 情况 下 ， 品 牌 消费 束 成 了 品牌 忠诚 的 公开 展示 平台 。 


至 少 可 以 说 ， 这 种 彰 销 方法 是 一 种 很 柯 特 的 户 惑 。 在 本 章 开 始 时 
我 就 应 该 承认 ， 本 章 内 容 会 双 露 我 的 一 种 政 盾 心理 。 你 也 看 到 了 ， 我 
现在 还 在 研究 这 些 品 牌 。 在 这 一 点 上 ， 我 得 感谢 我 的 学 生 。 这 些 年 
正 是 他 们 让 我 学 到 了 人 们 对 感觉 恨 好 的 品牌 推广 方式 的 逆反 心 
， 以 及 人 们 对 敌意 品牌 的 反 - 逆 反 心 理 。 在 教 给 我 这 一 点 时 ， 学 生 们 


遵循 着 一 种 真正 的 辩证 思维 : 对 我 提出 的 每 一 个 类 似 《 山 顶 》 的 广 
告 ， 他 们 用 反 证 驳 斤 我 ， 对 我 提出 的 每 一 个 类 似 万 事 达 的 “无 价 ” 广 
告 ， 他 们 会 用 质疑 来 回应 。 作 为 一 名 教师 ， 当 你 发 现 学 生 对 你 所 讲授 
的 内 容 有 所 争论 时 ， 于 万 不 能 把 它 当 做 一 件 小 事 。 当 这 种 情况 发 生 
时 ， 最 明智 的 方法 殉 是 认真 他 听 。 多 年 以 来 ， 我 一 直 把 市 场 稼 销 看 做 
企业 的 “快乐 女 主 人 ”， 但 我 发 现 ， 这 种 萌 销 方法 不 仅 可 能 会 失效 ， 还 
有 可 能 失去 可 信和 度 。 


从 学 生 号 上 我 了 解 到 : 他 们 最 迷恋 的 品牌 ， 征 那些 让 他 们 没有 感 
觉 被 妃 弄 的 品牌 ， 即 那些 不 惧 人 让 消费 者 多 花 钱 ， 会 拒绝 大 量 消 费 者 
的 品牌 。 这 些 品牌 既 不 会 癌 任 何人 妥协 ， 也 不 会 列 力 取悦 大 众 。 在 一 
个 我 们 都 习惯 性 地 认为 请 费 者 永远 都 没有 错 的 时 代 ， 这 种 行为 会 让 人 
感觉 商家 非常 傲慢 。 但 是 ， 我 的 学 生 们 会 告诉 你 ， 这 些 品 牌 也 会 发 展 
得 非常 好 。 


所 以 ， 虽 然 我 对 敢 意 品 牌 还 存 有 秘 盾 心理 ， 但 再 也 不 用 去 说 服 别 
人 相信 这 些 品牌 的 存在 意义 有 多 么 重大 ， 或 者 它们 是 如 何 奇妙 地 令 人 
耳目 一 新 。 说 实话 ， 当 我 在 课堂 上 讲 《 怀 有 敌意 的 售货员 》 这 个 笑话 
时 ， 束 代表 着 一 种 殖 协 。 我 真正 要 告诉 学 生 的 是 ， 我 开始 了 解 这 些 品 
牌 了 。 虽 然 我 不 确定 目 己 是 否 已 经 真 的 理解 它们 ， 但 我 确信 这 些 品 牌 
一 定 在 坚守 着 什么 东西 。 


上 
好 吧 ， 我 们 束 这 样 开始 全 究 收 意 品牌 吧 。 
假设 现在 是 2002 年 ， 你 是 一 位 经 难 丰 富 的 品牌 经 理 ， 正 面临 着 一 
项 产 峻 的 挑战 : 把 一 种 新 的 汽车 品牌 推 问 美国 市 场 。 如 果 说 这 项 任务 
只 征 面 临 着 一 些 不 利 因 隶 ， 那 也 未 免 说 得 太 轻 松 了 。 你 面临 的 第 一 项 


挑战 是 品牌 认 知 。 虽 然 这 个 品牌 在 欧洲 的 知名 度 相 对 较 高 ， 但 在 大 西 
洋 的 另 一 边 几 乎 没有 人 知道 这 个 品牌 。 据 统计 ， 这 个 品牌 在 类 国 只 有 


2% 的 认 知 度 。 第 二 项 挑战 是 财务 方面 。 你 的 预算 只 有 区 区 2 500 万 美 
元 ， 在 这 个 行业 里 可 十 一 笔 小 数目 。 在 这 个 行业 里 ， 为 了 建立 品牌 知 
名 度 ， 企 业 投 入 上 亿美 元 的 广告 费用 连 眼睛 都 不 会 胰 一 下 。 基 后 一 个 
挑战 是 汽车 本 吴 的 问题 。 这 款 汽 车 最 大 的 缺陷 在 于 它 的 大 小 。 一 旦 进 
入 美国 市 场 ， 这 款 汽车 承 会 成 为 市 场 上 最 小 的 汽车 ， 在 长 度 上 至 少 要 
比 其 他 普通 小 型 车 短 两 英 乓 。 


而 且 ， 当 时 的 美国 人 非常 迷恋 大 型 汽车 。 你 也 很 清楚 这 个 情况 。 
再 说 一 志 ， 这 征 2002 年 。 在 你 身边 ， 人 们 都 在 购买 大 型 车 、 耗 油 量 大 
的 车 、 多 功能 运动 型 汽车 、 路 界 车 和 厅 式 旅行 车。 这 款 市 场 认 知 度 不 
高 、 像 火 保 盒 一 样 的 小 汽车 ， 肯 定 会 面临 体积 太 小 这 个 问题 : 这 一 点 
训 无 疑问 。 即 使 是 你 目 己 也 不 得 不 承认 ， 铅 进 这 辆 小 汽车 里 肯定 会 感 
觉 很 痛苦 ， 而 且 后 备 箱 太 小 ， 最 多 也 咕 放 下 半 打 或 一 打 啤 酒 。 你 的 骨 
翻 江 倒 海 般 难 受 ， 因 为 人 们 可 能 会 因为 这 款 车 的 实用 性 不 强 而 直接 拒 
绝 购 买 ， 不 留任 何 余地 。 


你 觉得 这 很 不 公平 ， 你 有 责任 不 让 这 种 情况 发 生 。 因 此 ， 你 开始 
思考 各 种 方案 。 


第 一 种 方案 是 : 推出 一 则 终结 流言 的 广告 ， 推 翻 * 车 太 小 ， 肯 和 定 不 
舒服 ”这 种 认 知 。 你 的 研究 报告 显示 ， 乘 客 在 第 一 次 乘坐 这 款 车 后 ， 都 
会 对 宽敞 的 车 内 空间 和 大 容量 的 后 备 箱 感到 吃惊 。 你 心 想 ， 这 种 方案 
应 该 会 有 效 一 一 这 种 宣传 可 以 说 服 糯 国人， 这 款 千 实际 上 比 看 上 去 要 
大 很 多 。 第 二 种 方案 是 : 完全 忽略 车 子 大 小 这 个 问题 ， 把 它 完 全 埋 到 
地 下 。 这 鞭 车 有 很 多 吸引 人 的 优点 ， 比 如 易于 当 台 、 价 格 适 中 ， 还 市 
有 一 点 异国 风情 ， 具 有 欧洲 血统 ， 双 外 车 喘 是 独特 的 “斗牛 犬 ” 设 计 。 


你 反复 思考 这 两 种 方案 ， 最 终 发 现 两 者 都 没有 太 大 用 处 。 这 并 不 
是 说 其 中 的 创意 不 好 ， 而 是 它们 让 你 感到 枯燥 乏味 。 这 些 你 从 前 都 干 
过 ， 所 以 你 还 要 找 出 妃 外 一 种 方法 。 


国 -- 


2002 年 ， 美 国 市 场 上 出 现 了 一 种 新 的 汽车 品牌 ， 即 至 马公 司 的 
Mini Cooper 《迷你 库 珀 ) 。 宝 马公 司 推出 了 一 系列 大 胆 的 广告 ， 从 而 
使 这 款 车 型 深入 人 心 。 在 这 一 系列 广告 中 ， 最 让 人 吃惊 的 是 在 解决 车 
喘 大 小 这 个 问题 时 所 用 的 方法 : 这 个 广告 直接 拿 “ 小 车 身 ? 这 个 问题 对 
我 们 发 起 进攻 ， 其 实 是 以 此 为 由 对 品牌 展开 宣传 。 


还 记得 我 看 过 的 第 一 块 Mini Cooper 的 广告 脾 。 在 看 到 这 块 广告 牌 
之 前 ， 我 也 听 说 过 一 些 关 于 这 款 新 车 的 信息 。 我 认为 ， 这 款 车 的 复古 
外 形 很 迷人 “。 但 我 也 想 过 ， 坐 在 这 款 迷 你 车 里 肯定 很 挤 。 回 到 2002 年 
那 一 天 ， 我 在 开车 上 班 的 路 上 看 到 这 块 广告 牌 时 ， 我 简直 司 采 了 ， 上 
面 写 着 : 
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这 则 广告 传递 出 的 信息 极 具 挑 鲜 意 味 ， 好 像 这 个 品牌 在 对 我 
说 : “担心 这 款 车 太 小 ? 看 这 儿 ， 它 甚至 比 你 想象 中 的 还 要 小 。” 这 其 
中 的 挑 峡 意味 令 人 难以 置信 。 没 过 多 入， 我 偶然 发 现 了 这 区 车 的 另外 
一 个 促销 活动 。 宝 马公 司 把 一 辆 Mini 放 在 一 辆 多 功能 运动 型 汽车 的 车 
顶 上 ， 吏 好 像 在 说 :“ 担 心 这 辆 车 在 路 上 会 显得 比 多 功能 运动 型 汽车 矮 
小 ? 好 ， 看 清楚 吧 。” 


我 当时 正 致 力 于 市 场 音 销 人 研究 ， 对 我 而 言 ， 这 种 广告 传递 出 的 信 
思 非 常 具 有 反叛 精神 。 毕 竞 ， 在 经 过 培训 后 ， 市 场 章 销 人 员 都 习惯 于 
宣传 产品 的 优点 。 也 了 藉 是 说 ， 当 市 场 调查 显示 出 消费 者 对 产品 的 负面 
等 征 心 存疑 虑 的 时 候 ， 市 场 彰 销 员 吕 会 作出 反击 ， 要 么 同 消 费 者 再 三 
保证 不 必 疑 虑 ， 要 么 吕 是 把 消费 者 的 注意 力 转 移 到 比较 正面 的 产品 特 
作家 


在 这 种 大 环境 下 ，Mini Cooper 的 广告 似乎 破坏 了 各 销 界 普 所 存 在 
的 说 慎 态度。 我 敢 打 赌 ， 在 2002 年 ， 一 定 有 许多 像 我 这 样 的 播 摆 不 定 


的 消费 者 ， 我 们 认为 这 种 车 型 确实 具有 吸引 力 ， 但 却 担心 它 太 小 。 在 
这 种 情况 下 ， 这 则 广告 驶 显得 太 激 进 了 : 它 不 仅 没有 减轻 我 们 的 硕 
虑 ， 反 而 加 深 了 这 种 顾虑 ， 甚 至 还 把 它 转化 成 一 种 持续 的 不 安 。 


简单 地 说 ， 敌 意 品 牌 就 是 这 么 做 的 : 拒绝 守旧 的 劝说 式 萌 销 方 
式 ; 它们 会 说 一 些 其 他 品牌 不 敢 说 的 话 ， 甚 至 敢 做 一 些 能 把 我 们 吓 跑 
的 事情 。 你 可 以 把 这 种 香 销 方法 看 做 一 种 逆反 心理 的 表现 ， 但 这 么 说 
仍然 不 确切 。 当 汤姆 . 素 亚 [ 毕 ] (Tom Sawyar) 不 让 他 的 朋友 们 刷 管 笛 
时 ， 他 却 把 * 刷 党 笛 ” 这 件 事 朱 绘 得 比 实际 情况 更 有 吸引 力 。 不 过 ， 天 
意 品 牌 的 宣传 有 所 不 同 。 它 们 写 无 保留 地 把 自己 展现 在 我 们 面前 ， 即 
使 我 们 不 喜欢 ， 它 们 还 是 会 寸步 不 让 。 


政 意 品牌 的 宣传 方式 是 令 人 振 理 的 。 那 天 ， 在 开车 去 学 校 的 路 
上 ， 我 在 想 ， 如 此 坦率 的 广告 实在 不 多 见 。 后 来 我 才 知 道 ，Mini 
Cooper 推 出 的 “我 们 开车 吧 ”(〈Let's Motor) 这 则 广告 还 包含 了 其 他 的 
潜台词 。 这 些 离 经 叛 道 的 品牌 促销 方式 ， 足 以 使 这 个 品牌 与 当时 盛行 
的 大 车 文化 彻 展 一 刀 两 断 。 敢 意 品 牌 还 有 这 样 一 个 特点 : 它们 的 坦率 
令 人 耳目 一 新 ; 它们 宫 不 县 缩 、 非 常 直 接地 提供 信息 ， 公 然 癌 我 们 挑 
战 。 


这 种 音 销 方式 的 影响 是 令 人 振 瘟 的 。 当 一 位 市 场 介 销 人 员 回 我 们 
介绍 一 种 我 们 轻易 驶 会 喜欢 的 产品 时 ， 我 们 很 容易 束 会 对 他 的 介绍 失 
去 关注 ， 容 易 得 就 像 物品 治 着 丝绸 滑落 一 样 。 率 引力 的 产生 需要 有 摩 
探 力 。 所 以 ， 政 意 品牌 孢 给 我 们 市 来 了 一 些 摩 探 。 但 它们 并 不 是 低调 
处 理 产 品 有 争议 的 部 分 ， 而 征 把 这 一 点 放大 从 而 市 来 摩 探 。 它 们 意识 
到 ， 只 有 心理 上 的 不 和 谐 才 能 激发 出 某 种 旺盛 的 生命 力 。 因 此 ， 政 意 
品牌 不 遗 余 力 地 放大 这 种 不 和 谐 。 


上 


讲 到 这 一 点 时 ， 我 喜欢 用 能 量 饮料 红牛 〈Red Bul) 的 市 场 推广 
案例 。 如 采 说 世界 上 存在 目 吹 目 擂 的 企业 故事 ， 红 和 牛 殉 属于 其 中 一 
个 。 在 课 笔 上 讲解 这 个 案例 的 时 候 ， 我 彰 第 会 做 一 个 简单 的 味道 测 
试 ， 选 一 名 以 前 没有 喝 过 红牛 饮料 的 学 生 作 为 测试 对 象 。 有 一 年 ， 被 
选中 的 学 生 居 然 把 喝 进 去 的 钦 料 吐 了 出 来 ， 红 牛 居然 难 喝 到 这 种 程 
度 。 


关于 这 个 和 案例， 有 一 件 很 有 趣 的 事情 。 迪 克 : 梅 特 舒 效 《Dietrich 
Mateschitz) 是 一 位 特 立 独行 的 奥地利 商人 人， 负责 把 红牛 这 个 品牌 推 向 
全 球 。 当 他 准备 把 这 种 混合 哆 料 推广 到 欧洲 市 场 时 ， 他 做 了 一 系列 市 
场 测 试 ， 想 看 看 消 费 考 对 这 款 外 国 饮 料 有 什么 反应 。 以 下 是 最 初 的 调 
研 结 末 : 这 种 新 钦 料 的 颜色 看 起 来 很 淡 ， 根 本 没有 喝 它 的 欲望 ， 喝 到 
嘴 里 ， 感 觉 黏 竹 的 ， 很 “恶心 ”。 市 场 调查 公司 则 得 出 这 样 一 个 结 
论 : “这 是 迄今 为 止 最 失败 的 产品 。” 对 这 些 结果 ， 梅 特 舒 交会 有 什么 
反应 呢 ? 他 居然 说 :“ 太 好 了 1 ” 


与 红牛 相似 的 另 一 个 品牌 是 “ 马 麦 着 ” 《Marmite) 。 这 是 在 英国 超 
市 里 出 售 的 一 种 糊 状 的 帝 棕色 食用 效 。 可 以 用 “ 刚 开 始 会 讨厌 ， 后 来 会 
迷恋 ?来 形容 它 的 味道 。 这 个 品牌 的 广告 语 是 :“ 爱 它 ， 或 者 讨厌 
它 ”(love it or hate it) 。 在 最 新 的 广告 里 ， 其 中 一 则 说 的 是 一 团 马 麦 
桨 在 一 个 英国 小 镇 上 实行 娩 怖 统治 。 而 另外 一 则 摘 述 的 是 这 样 一 幅 画 
面 : 一 位 母亲 在 给 孩子 哺乳 期 间 吃 了 一 点 马 麦 效 ， 邦 来 孩子 一 阵 喷射 
性 呕吐 ， 吐 了 母亲 一 身 。 


你 可 以 看 到 ， 在 这 两 个 案例 中 ， 品 牌 都 具有 一 种 超越 一 般 标 准 的 
斗志 。 政 意 品 牌 明 确 地 告诉 我 们 会 面 对 什 么 ， 如 采 我 们 不 喜欢 ， 它 们 
会 是 第 一 个 送 我 们 离开 的 人 。 正 因为 如 此 ， 我 闻 和 并 用 “ 反 宫 销 ?来 摘 述 
收 意 品牌 ， 它 们 是 “要 么 接受 ， 要 么 放弃 ?的 品牌 ; 它们 拒绝 迎合 ， 拒 
绝 卑 盟 届 膝 ， 甚 至 还 拒绝 通过 打磨 产品 的 粗糙 边缘 这 种 方式 来 改进 产 


DD ” 


当红 牛 饮料 的 知名 度 在 夜总会 和 酒吧 里 迅速 路 升 后 ， 喝 这 款 饮料 
的 人 给 它 起 了 很 多 绰号 来 描述 其 补充 能 量 的 特性 ， 如 "液体 可 卡 
因 ”`“ 市 来 高 速度 的 罐子 ”`\“ 液 体 伟哥 ?等 。 他 们 甚至 还 散布 谣言 ， 说 
红牛 哆 料 的 原料 取 目 公牛 的 墨 丸 。 于 是 ， 一 些 消费 者 开始 担心 这 款 饮 
料 可 能 会 囊 来 一 些 健康 方面 的 问题 ， 于 是 他 们 组 织 了 一 场 抵 制 红牛 饮 
料 的 运动 。 但 是 ， 公 司 不 仅 没 有 努力 终结 这 些 流言 ， 没 有 试 独 消除 消 
费 者 的 恐惧 ， 反 而 按 部 束 班 ， 一 直 采 用 一 种 完全 依赖 无 限制 口头 传播 
的 地 下 营销 方式 ， 让 人 们 对 这 款 饮 料 产 生 了 兴趣 。 公 司 的 态度 是 : 如 
果 红 牛 让 你 感到 紧张 ， 那 殉 “ 不 要 喝 ”。 


正如 我 所 说 的 ， 能 够 如 此 执著 地 坚持 目 己 营销 方法 的 企业 不 多 。 
要 想 做 到 如 此 执著 ， 束 需要 坚持 漠视 消费 着 的 关注 点 ， 对 市 场 反 纠 
讲 不 妥协 。 这 种 执著 所 市 来 的 回报 吏 是 一 种 尽 可 能 纯粹 和 不 平衡 的 市 
场 定位 。 换 名 话说 ， 束 是 品牌 的 差异 化 发 挥 到 了 极致 。 


如 果 在 谷歌 上 搜索 “ 勃 肯 ”(〈Birkenstocks) 和 “丑陋 ”Mugly) 这 两 
个 词 ， 你 会 得 到 上 和 于 条 搜索 结果 。 把 “对 衣 ”这 个 品牌 引入 美国 的 是 马 
戈 : 弗 雷 泽 〈Margot Fraser) 女士 。 如 果 你 有 机 会 倾听 她 谈论 公司 成 立 
初期 的 故事 ， 她 会 代 有 兴趣 地 回忆 起 当时 的 情景 。 当 时 ， 和 零售 商 拒 绝 
订购 这 种 鞋子 ， 因 为 它们 看 起 来 太 难 看 了 。 在 这 种 情况 下 ， 很 多 公司 
的 目 然 反 应 束 是 重新 设计 鞋子 ， 让 它们 看 起 来 更 吸引 人 、 更 舒适 。 但 
对 肯 从 未 产生 过 这 种 想法 ， 因 为 这 样 做 会 在 很 大 程度 上 削弱 品牌 ， 会 
使 其 变 得 和 其 他 传达 不 出 任何 意义 的 品牌 一 样 膏 无 特点 。 但 亏 肯 鞋 是 
能 传达 意义 的 ， 这 束 是 其 执著 所 带 来 的 奖励 。 鞋 子 的 丑陋 外 表 表 明了 
一 种 立场 ， 一 种 勃 肯 决心 要 坚守 的 立场 。 


上 


当 茶 种 品牌 以 一 种 晕 不 妥协 的 姿态 出 现在 我 们 面前 时 ， 会 出 现 一 
种 比较 有 趣 的 现象 。 


没有 反叛 性 的 品牌 消 费 起 来 是 比较 容易 的 。 写 们 对 我 们 没有 特别 
的 要 求 ， 也 没有 发 布 有 力 的 声明 。 于 是 ， 消 费 这 些 品牌 时 ， 我 们 束 很 
容易 跌 入 大 众 的 洪流 中 。 如 果 我 们 每 天 开 着 和 其 他 人 相同 的 车 ， 穿 痢 
很 多 人 都 罕 的 懒 人 拖 ， 束 不 会 吸引 别人 的 注意 力 。 要 想 让 目 己 变 得 不 
显眼 ， 最 好 的 方法 区 是 ， 不 要 购 买 那 些 引 人 注目 的 品牌 。 


当 某 个 品牌 在 沙滩 上 画 了 一 条 线 一 我 们 知道 并 非 所 有 人 都 愿意 
超越 这 条 线 ， 它 也 迫使 我 们 订 慎 考虑 是 否 要 跨越 这 条 线 。 此 时 ， 消 费 
行为 瓯 会 变 得 重要 ; 我 们 和 品牌 之 间 的 关系 也 变 得 更 有 意义 。 罕 对 肯 
土 、 开 Mini Cooper， 或 坚持 喝 红 牛 饮 料 会 比 总 是 购买 同一 款 老 产 品 传 
递 出 更 多 的 信息 。 政 意 品 牌 是 坚守 立场 的 品牌 ， 是 身份 的 和 象征。 在 潜 
意识 里 ， 我 们 都 懂得 这 个 道理 。 


另外 ， 随 着 时 间 的 流通， 这 些 品牌 周围 还 会 聚拢 起 一 系列 外 于 联 
系 。 如 此 一 来 ， 写 们 束 被 赋予 了 丰富 的 含义。 如 今 ， 像 芝 肯 、Mini 
Cooper 和 红牛 这 样 的 品牌 代表 的 是 整个 社会 群体 。 可 能 是 嚼 着 格 兰 讳 
拉 燕 麦 卷 的 波 西 米 亚 人 ， 也 可 能 是 离 经 产道 的 小 型 车 狂热 爱好 着 ， 又 
可 能 是 喜欢 逛 夜店 的 人 。 因 此 ， 消 费 这 些 品 牌 本 吴 殉 会 成 为 一 件 承 载 
很 多 意义 的 事情 : 传统 品牌 把 我 们 隐 尖 起 来 ， 而 政 意 品 牌 则 据 使 我 们 


突显 目 我 。 


这 些 品牌 不 仅 能 导致 两 极 分 化 ， 还 会 主动 进行 反抗 。 也 束 是 说 ， 
这 些 品 牌 在 区 朋友 一 对 品牌 有 热情 和 忠诚 度 的 朋友 一 的 同时 ， 也 
在 积极 地 给 目 己 树 敌 ， 它 们 还 公开 欢迎 这 些 敌 人 。Mini Cooper 的 一 句 
告 语 是 : “对 抗 SUV， 从 这 里 开始 ! ”(The SUV backlash starts 
here) 这 就 显示 出 了 它 喜 欢 郑 麻烦 的 个 性 。 很 明显 ， 它 在 告诉 大 家 ， 
它 渔 望 一 战 ! 
马 麦 酱 的 官方 网 站 包括 两 部 分 内 容 。 一 部 分 是 为 喜欢 马 麦 酱 的 消 
费 者 设置 的 ， 另 一 部 分 则 是 为 讨厌 马 麦 酱 的 消 费 者 设置 的 。 公 司 对 这 
两 种 消费 者 都 很 欢迎 。 有 些 人 会 穿 对 衣 鞋 ， 有 些 人 则 会 取笑 穿 过 肯 鞋 


的 消费 者 ， 台 肯 公 司 很 请 条 这 一 点 ， 但 也 赞同 这 种 行为 。 在 《纽约 时 
报 》 的 最 近 一 次 采访 中 ， 公 司 的 品牌 经 理 如 此 评论 这 种 行为 : “这 个 品 
牌 既 能 引发 积极 反应 ， 又 能 引发 消 极 反 应 ， 这 融 是 它 的 优势 。 这 表 
明 ， 我 们 的 品牌 与 文化 有 很 大 的 关系 。 我 希望 能 参与 到 这 种 行为 中 ， 
而 不 是 摆脱 它 。” 


政和 意 品 牌 正 是 这 么 做 的 : 在 戏剧 性 的 两 极 分 化 可 能 性 中 竹 勃 发 
展 ， 从 冲突 中 获得 力量 。 在 过 去 的 几 十 年 里 ， 奢 修 品 品牌 确实 是 这 人 么 
做 的 一 一 依据 简单 的 财富 差异 ， 使 社会 分 化 。 但 敌意 品牌 依靠 多 样 化 
的 品牌 忠诚 来 显示 消费 者 的 吴 份 。 这 种 写 诚 与 无 聊 的 银行 账户 完全 没 
有 关系 。 在 千变万化 的 分 化 中 ， 收 意 品 牌 党 采 发 展 着 。 


上 


无 论 在 何 时 ， 只 要 你 在 日 本 《顺便 提 一 下 ， 日 本 的 国民 生活 快乐 
指数 已 经 远 远 超 出 它 的 经 济 影响 力 ) 待 过 一 段 较 长 的 时 间 ， 你 就 会 听 
说 一 种 街头 休闲 漳 流 服饰 品牌 ， 名 字 叫 “洗澡 猴 猴 ”(A Bathing Ape) 
或 “安逸 猴 ” (BAPE) 。 这 个 品牌 创立 于 1993 年 ， 品 牌 创意 来 源 于 美国 
的 系列 电影 《人 猿 星球 》 (Planet of the Apes) 。 “洗澡 猴 猴 "这 个 品牌 
名 称 则 源 自 日 本 的 一 个 短语 ， 短 语 的 意思 是 “在 热 水 中 洗澡 的 猿人 ”。 


描述 安逸 猴 的 方法 有 很 多 ， 但 最 好 的 方法 融 是 尽 可 能 地 粗俗 : 安 
逸 镍 就 是 一 个 令 人 讨厌 的 品牌 ， 它 实行 一 种 反 和 营销 策略 ， 这 种 营销 策 
略 以 任何 事情 对 顾客 来 说 都 不 轻松 、 只 有 胆 小 才 最 看 重 方便 性 为 中 


逸 猴 的 每 一 款 服 朔 都 是 限量 版 ， 我 绝对 没有 开玩笑 。 也 吏 坪 
说 ， 只 要 你 看 到 某 个 人 穿着 一 件 你 喜欢 的 “洗澡 猴 猴 ”衬衫 ， 融 说 明 这 
款 衬 衫 已 经 脱销 了 。 安 逸 猴 的 店面 基本 上 都 坐落 在 小 埠 里 ， 似 乎 故意 
不 想 让 人 找到 ， 而 且 也 没有 明显 的 标示 ， 上 暗示 你 这 束 是 安 逻 狠 的 后 
面 。 大 多 数 安逸 猴 零 售 店 都 会 规定 顾客 每 次 只 能 严 一 种 产品 ， 而 且 必 


须要 符合 顾客 的 身材 太 寸 。 吏 连 安 逸 猴 的 网 站 看 起 来 也 不 怎么 友好 : 
顾客 只 有 在 下 载 并 运行 一 个 独立 可 执行 文件 后 才能 登录 网 站 。 虽 然 这 
个 品牌 看 起 来 很 好 斗 ， 但 几乎 所 有 的 日 本 年 轻 人 都 听 说 过 这 个 品牌 ， 
而 且 都 想 拥 有 一 件 安逸 猴 的 衣服 。 在 变幻 莫 测 的 都 市 时 尚 办 ， 安 逸 猴 
征 非常 活跃 的 一 个 天 意 品牌 。 


只 要 你 认真 考虑 一 下 ， 吕 会 发 现 其 中 的 心理 作用 并 不 神秘 。 黎 缺 
可 以 刺激 需求 ， 我 们 都 明日 这 个 道理 。 如 果 哪 天 你 去 参加 苏 富 比 拍卖 
会 ， 你 吏 会 发 现 ， 所 有 人 都 愿意 用 高 昂 的 价格 竞拍 某 种 物品 。 这 些 物 
品 如 此 昂 贯 的 原因 只 有 一 个 ， 即 它们 是 独一无二 的 。 物 以 稀 为 贯 ， 其 
至 因为 稀少 ， 还 会 产生 一 丝 神 秘 感 。 在 商界 ， 这 通 和 党 是 一 件 好 事 。 但 
征 ， 这 样 做 也 不 是 没有 风险 ， 因 为 稀少 还 有 第 二 个 特点 ， 即 : 人 们 需 
要 努力 才能 获得 物品 的 所 有 权 。 然 而 ， 当 需要 付出 努力 时 ， 人 们 吏 会 
感到 很 麻烦 。 


《 宋 飞 正 传 》 (Seinfeld) 定 一 部 情景 剧 ， 曾 风靡 美国 9 年 。 剧 
中 ,“ 纳 粹 汤 ”(the Soup Nazi) 那 一 幕 令 人 难 乐 。 这 幕 剧 改编 目 纽约 市 
一 家 淘 店 店主 的 真实 生活 。 剧 中 主角 态 里 和 朋友 们 冒险 进入 一 家 位 于 
小 镇 另 一 头 新 开张 的 汤 店 ， 这 家 店 很 受 欢 迎 ， 疡 的 味道 鲜美 无 比 。 但 
征 ， 小 店 警告 顾客 : 如 果 顾 客 没 有 严格 按照 店主 〈 纳 粹 汤 ) 的 要 求 排 
队 、 点 淘 和 付费 ， 吏 会 被 踢 出 店 外 。 即 使 只 是 稍微 违反 了 他 的 要 求 ， 
他 也 会 期 你 大 吼 “ 拒 卖 ”， 然 后 把 你 赶 出 去 。 


要 想 成 为 收 意 品牌 的 爱好 着 一 一 不 管 是 纳粹 汤 的 爱好 者 还 是 洗澡 
猴 猴 的 爱好 者 ， 你 都 要 明日 ， 你 可 以 是 顾客 ， 但 你 绝对 不 是 国王 。 政 
意 品 牌 在 你 面前 设立 了 很 多 障碍 ， 可 以 是 车 身 很 小 、 蒜 子 很 妖 ， 也 可 
以 是 店铺 很 难 找到 。 为 了 能 拥有 一 件 敌 意 品 牌 产品 ， 我 们 必须 为 拥有 
权 付 税 ， 要 目 己 主动 站 到 严 淘 的 队列 中 。 这 是 一 些 与 金钱 无 关 的 奢侈 
品 品 牌 ， 其 象征 性 价格 冲 来 的 是 一 种 拥有 权 。 


上 


我 在 前 文中 所 到 过 目 己 对 政 意 品牌 的 下 技 心 理 。 从 某 些 方面 来 
说 ， 这 些 复杂 的 感觉 征 可 以 预料 到 的 。 履 意 品 牌 加 是 要 激发 出 这 种 两 
极 化 的 热情 ， 它 们 是 在 爱 与 恨 的 人 磁 扩 中 生存 的 。 


几 周 前 的 一 个 周末 ， 我 和 朋友 劳 拉 一 起 去 逛街 。 劳 拉 有 三 个 防 
子 ， 其 中 两 个 女儿 的 年 瞪 正 处 于 12 岁 到 17 岁 之 间 。 逛 街 时 ， 劳 拉 告 诉 
我 ， 这 两 个 女儿 非常 迷恋 霍 里 斯 特 服饰 连锁 店 。 如 果 你 也 对 这 个 品牌 
不 娄 悉 ， 倒 是 可 以 和 劳 拉 获 著 。 她 确实 找 不 到 这 个 品牌 的 店铺 。 那 天 
下 午 ， 她 边 找 店 铺 边 跟 我 说 : “我 想 ， 这 家 店 可 能 不 太 欢迎 家 长 入 
内 。 


事实 上， 除了 玫 拉 意识 到 的 这 一 点 外 ， 这 个 品牌 还 有 其 他 很 多 消 
费 限 制 。 堆 里 斯 特 不 欢迎 家 长 入 内 ， 这 束 是 说 ， 如 果 你 超过 20 妇 ， 进 
入 店内 歼 会 有 一 种 被 耻 远 的 感觉 。 店 里 布置 得 很 像 沙 滩 小 屋 ; 灯光 很 
代 暗 ， 音 乐 震 耳 欲 登 ， 墙壁 上 贴 着 一 些 青 少年 的 画像 ， 画 中 的 人 物 摆 
出 各 种 性 感 的 姿势 。 还 不 只 这 些 。 公 司 还 公开 宣布 ， 如 果 你 是 一 位 不 
符合 霍 里 斯 特 的 标准 “外 形 ” 的 青少年 ， 束 不 要 费 神 来 这 里 买 衣 服 。 你 
看 ， 束 像 它 的 姊妹 品牌 < 阿 贝克 隆 比 & 费 奇 ”(Abercrombie&Fitch) 一 
样 ， 堆 里 斯 特 故 意 排 斥 一 部 分 不 符合 公司 审美 定义 的 孩子 ， 也 允 是 那 
些 没 有 瘦 到 皮包 骨 的 孩子 〈 有 具体 来 说 ， 就 是 不 能 穿 尺 码 在 0 到 9 之 间 的 
衣服 的 孩子 ， 而 且 公 司 的 尺码 要 比 标准 尺码 小 ) 。 美 国 的 所 有 青少年 
都 知道 这 种 情况 。 如 果 你 是 一 位 中 学 生 ， 要 么 属于 能 穿 霍 里 斯 特 衣服 
的 群体 ， 要 么 属于 不 能 穿 霍 里 斯 特 衣服 的 群体 。 


一 家 零售 店 对 美的 定义 会 让 一 部 分 孩子 认为 目 己 很 漯 亮 ， 而 这 却 
征 以 另外 一 部 分 孩子 认为 目 己 没有 魅力 为 代价 的 。 出 于 这 个 原因 和 其 
他 几 个 我 不 想 去 的 理由 ， 霍 里 斯 特 这 个 收 意 品牌 让 我 从 心 确 里 感到 不 
安 ， 荔 拉 也 有 这 样 的 感觉 。 如 果 你 非常 讨厌 某 种 品牌 所 代表 的 价值 
观 ， 那 么 在 面 对 该 品牌 的 时 候 ， 你 就 不 会 喜欢 它 ， 会 对 它 产 生 收 意 。 


我 之 所 以 会 对 敌意 品牌 有 矛盾 心理 ， 是 因为 : 只 要 找到 一 个 能 吸 
引 我 的 品牌 ， 就 一 定 会 找到 另 一 个 让 我 感到 痛苦 的 品牌 。 或 者 直接 一 
点 讽 ， 收 意 品 牌 的 问题 在 于 ， 我 不 知道 该 选 哪 一 个 。 


上 
这 里 还 有 一 个 故事 ， 侧 重 的 是 另外 一 个 角度 。 


不 久之 前 ， 我 的 小 儿子 经 历 了 这 样 一 段 时 期 : 反 罕 衬衫 。 这 个 行 
为 挺 柯 性 的， 这 个 一 年 级 的 小 孩子 之 前 对 衣服 从 来 不 感 兴 趣 ， 某 天 醒 
来 ， 便 从 柜子 里 拿 出 一 件 衬 棚 ， 把 衬衫 的 里 面 翻 到 外 面 ， 然 后 套 到 目 
己 喘 上。 我 问 他 为 什么 要 这 么 罕 ， 他 只 是 笑 着 说 ， 吏 是 喜欢 这 人 么 穿 。 
号 早 饭 时 ， 他 哥哥 喜 他 说 , “这 么 穿 衣 服 ， 别 人 会 笑话 你 的 ..……” 但 他 
还 是 信心 满 满 地 说 , “我 赋 是 喜欢 这 样 。” 


当 我 们 被 “一 致 性 ?和 * 同 质 性 "包围 的 时 候 ， 束 会 寻找 方法 制造 一 
点 摩 探 ， 目 的 束 生 为 了 让 我 们 与 众 不 同 ， 哪 但 只 是 稍 有 不 同 也 可 以 。 
这 束 是 我 在 儿子 经 历 奇 特 的 追求 时 尚 的 阶段 时 所 想到 的 。 在 如 今 的 文 
化 背景 下 ， 我 们 确实 没有 多 少 方法 可 以 与 其 他 人 在 大 街 上 、 地 铁 里 或 
商店 里 分 享 内 心 世界 。 


收 意 品牌 一 一 不论 是 什么 类 型 的 品牌 一 的 共同 点 是 ， 它 们 与 其 
他 品牌 有 着 很 大 、 很 明显 的 差异 ， 无 论 这 种 关 异 是 好 是 坏 。 也 束 是 
说， 们 给 了 我 们 一 个 让 目 己 变 得 与 众 不 同 的 机 会 ， 不 管 这 种 不 同 是 
好 还 是 坏 。 它 们 号 像 一 次 性 文 映 一 样 ， 在 我 们 的 公共 吴 份 上 文 上 图 
案 ， 让 我 们 可 以 表明 彼此 的 喘 份 ， 哪 但 只 是 表明 一 小 部 分 。 如 采 它 们 
消失 了 ， 我 们 还 可 能 还 需要 它们 重新 出 现 。 其 实 ， 每 个 人 都 在 寻找 着 
目 己 的 衬衫 反 军 法 。 


不 过 ， 这 么 做 是 需要 付出 代价 的 。 这 个 代价 正 是 生活 在 一 个 无 法 
强制 达成 共识 的 社会 必须 要 付出 的 : 你 不 得 不 与 那些 生活 方式 与 你 不 


同 的 人 相处 。 也 就 是 说 ， 一 定 会 有 青少年 罕 勃 肯 鞋 ， 一 定 会 有 人 开 
Mini Cooper， 也 一 定 会 有 人 开 悍 马 ， 一 定 会 有 人 喜欢 看 奥 普 拉 脱 口 
秀 ， 也 一 定 会 有 人 喜欢 听 霍 华 德 .斯 特 恩 (Howard Stern) 的 节目 。 


然而 ， 这 种 代价 并 非 坏 事 。 如 果 世 界 上 有 绝对 的 一 致 ， 束 没有 什 
么 值得 我 们 讨论 了 。 天 意 品牌 从 文化 神 突 中 获得 力量 ， 结 有 末 ， 它 们 能 
够 产生 一 种 新 的 社会 话语 。 虽 然 争 论 总 是 会 让 人 感到 不 快 ， 但 我 宁愿 
居住 在 一 个 刘 度 时 高 时 低 的 环境 中 ， 也 不 愿 居住 在 一 个 经 过 空调 调 万 
过 ， 所 有 物体 都 有 着 同样 温度 和 光彩 的 地 方 。 


此 外 ， 虽 然 敌 意 品牌 确实 会 引起 分 化 ， 但 它们 也 能 产生 神奇 的 一 
致 性 。 一 天 早上 ， 我 反 穿 着 衬衫 下 楼 吃 早 餐 。 小 儿子 看 到 我 非常 开 
心 ， 好 像 我 们 在 那天 早上 组 成 了 一 个 俱乐部 。 我 最 好 的 朋友 住 在 波 士 
顿时 ， 她 会 非常 勇敢 地 在 “ 红 袜 孝 ”(\Red Sox Nation) 的 附近 戴 上 纽约 
扬 基 队 [ 到 ] 球 帽 ， 并 且 完 全 无 视 别 人 的 嘲笑 。 但 是 ， 如 果 恰 巧遇 到 了 
一 群 纽约 扬 基 队 球 迷 ， 她 就 会 像 遇 到 老 朋 友 一 样 开心 。 当 你 感觉 自己 
处 在 一 个 少数 群体 中 时 ， 和 群体 的 共同 特征 就 会 被 放大 ， 所 有 经 历 过 环 
球 旅 行 的 人 都 会 这 么 告诉 你 。 鉴 于 此 ， 我 们 就 会 理所当然 地 认为 ， 敌 
意 品 牌 在 很 多 情况 下 是 一 种 社交 润 清 剂 ， 可 以 在 瞬间 把 人 们 团结 在 一 
起 ， 从 而 调节 我 们 的 忠诚 度 。 


有 人 告诉 我 ，Mini Cooper 的 车 主 们 在 路 上 相遇 时 ， 常 滑 会 互相 点 
头 示 意 。 我 还 听 说 ， 在 Facebook 上， 有 将 近 500 个 群 组 在 共同 捍卫 马 麦 
效 。 有 主流 ， 残 会 有 文 流 。 政 意 品 牌 属于 后 者 ， 它 们 依靠 文化 把 我 们 
联系 在 一 起 ， 然 后 又 依靠 亚 文 化 把 我 们 紧 紧 捆 绑 在 一 起 。 因 此 ， 虽 然 
我 们 与 这 些 品 牌 的 关系 是 靠 个 人 的 喜好 维持 的 一 一 比如 我 喜欢 这 些 政 
意 品 牌 ， 讨 厌 那 些 敌 意 品牌 一 但 这 也 许 是 我 们 最 喜欢 的 联结 方式 。 


我 还 想 讲 另 一 个 关于 敢 意 品牌 的 故事 ， 它 让 我 们 回 到 了 对 品牌 划 
销 的 最 初 讨 论 上 。 这 就 是 贝 纳 通 〈Benetton) 的 故事 。 贝 纳 通 是 一 个 
意大利 品牌 ， 主 要 生产 毛衣 、Polo 杉 和 工装 铸 等 生活 必需 品 ， 这 些 产 
品 都 是 五 闫 六 色 的 。 你 可 以 把 它 想 成 融入 意大利 元 素 的 盖 普 

(GAP) 。 故 事 开 始 于 20 世 纪 80 年 代 中 期 至 90 年 代 早 期 。 当 时 ， 贝 纳 
通 推出 了 一 系列 广告 实验 。 盈 不合 张 地 说 ， 这 些 广告 引发 了 全 球 各 销 
界 的 一 场 大 风 和 又 。 


1984 年 ， 这 个 系列 的 第 一 则 广告 名 字 叫 "世界 的 全 部 色彩 ”。 广 告 
展示 了 一 群 来 自 不 同 国家 的 青少年 ， 他 们 穿 痢 各 种 颜色 的 贝 纳 通 服 
凌 。 人 它 看 起 来 很 像 可 口 可 乐 的 《山顶 》 广 告 ， 其 实 ， 仅 仅 是 另外 一 
则 “ 恨 好 感觉 "型 广告 ， 目 的 束 是 为 了 让 人 们 觉得 罕 上 贝 纳 通 的 衣服 会 
感觉 很 不 错 。 但 这 些 广 告 很 快 束 转 到 了 一 个 比较 怪异 的 方向 。 转 型 后 
的 广告 更 能 体现 创始 人 露 西 阿 诺 : 贝 纳 通 〈Luciano Benetton) 所 谓 的 公 
司 “ 有 灵魂 "?。 在 意大利 若 名 摄影 师 奥 利 维 耶 罗 : 托 斯 卡 尼 (Oliviero 
Toscani) 的 指导 下 ， 贝 纳 通 广告 中 开始 出 现 一 些 与 公司 产品 完全 不 相 
关 ， 但 又 极 具 影响 力 的 了 画面。 同时， 公司 也 打出 了 宣传 语 : 全 色彩 的 
贝 纳 通 〈The United Colors of Benetton) 。 


你 或 许 还 记得 其 中 一 些 极 具 创 意 的 广告 图 乒 : 一 个 黑人 和 一 个 昌 
人 被 鱼 在 一 起 ;一 扒 颜 色 鲜 艳 的 避孕 套 ;一 个 刚 出 生 ， 脐 市 还 没有 蔓 
断 的 孩子 在 哇哇 大 闪 。 接 着 ， 公 司 推出 了 一 系列 以 时 事 热点 为 背景 的 
真实 照片 ， 比 如 一 辆 被 炸 毁 的 汽车 、 一 名 手持 人 体 残 通 的 士兵 、 丹 在 
床上 等 死 的 艾 入 病 患者 、 一 把 美国 监狱 里 的 空 电 椅 等 。 根 据 贝 纳 通 公 
司 的 说 法 ， 所 有 这 些 疼 片 都 被 用 来 强化 贝 纳 通 的 品牌 价值 : 关注 社 
会 、 激 起 民众 的 道德 感 、 唤 醒 民 众 的 政治 意识 等 。 


训 无 疑问 ， 这 些 广告 引 起 了 激烈 的 争论 。 鲍 勃 :加 菲尔德 《Bob 
Garfield) 等 批评 家 在 《广告 时 代 》 Advertising Age) 上 撰文 称 ， 这 
些 广告 滥 用 社会 资源 ， 纯 粹 是 一 种 骗 人 的 宣传 手段 ， 目 的 就 是 “让 大 多 


数 人 感到 疏 惧 ， 从 而 和 癌 少 数 人 销售 高 价 T 恤 杉 ”。 这 些 批评 的 初衷 很 明 
显 。 写 们 并 不 是 针对 广告 中 那些 与 公司 产品 没有 关系 的 图 片 ， 因 为 企 
业 一 直 都 在 使 用 这 种 抽象 化 的 品牌 宣传 方式 ， 而 是 针对 公司 要 表达 的 
主题 ， 这 些 主题 太 令 人 震 怀 了 。 这 些 主题 不 具 任 何 包 容 性 ， 会 制造 分 
有 裂 ; 它们 令 人 感到 不 安 ， 感 到 被 冒犯 ， 它 们 发 出 的 是 一 种 刺耳 的 声 
音 ， 而 不 是 欢呼 声 。 


但 是 ， 对 于 我 来 说 ， 贝 纳 通 之 所 以 能 够 在 音 销 史上 如 此 引 人 注 
目 ， 原 因 正 在 于 此 : 在 全 球 范 围 内 ， 它 是 第 一 批 由 履 传统 香 销 逻辑 的 
品牌 中 的 一 员 。 如 有 果 你 思考 一 下 ， 孢 会 意识 到 ， 其 实 并 没有 关于 品牌 
只 能 激发 人 们 温和 情感 的 规定 ， 也 没有 关于 品牌 必须 远离 文化 冲突 的 
规定 ; 当然 ， 也 没有 关于 休止 品牌 癌 政 治 寻 求 吸引 力 的 规定 。 但 是 ， 
作为 消费 者 ， 我 们 已 经 习惯 了 企业 使 用 虚假 的 图 像 和 甜言蜜语 式 的 信 
轧 来 宜 传 产品 。 因 此 ， 一 旦 某 个 品牌 没有 遵守 这 些 无 节制 的 、 宣 抬 积 
极 信息 的 准则 ， 当 面 对 筷 的 时 候 ， 我 们 束 不 知道 该 如 何 应 对 。 其 实 ， 
问题 并 不 在 于 贝 纳 通 的 广告 是 否 在 滥用 等 源 ， 而 是 它们 是 否 比 我 们 每 
天 见 到 的 大 量 “ 民 好 感觉 ? 式 萌 销 活 动 温 用 了 更 多 货源 。 


我 其 实 并 不 确定 目 己 对 这 些 广告 的 看 法 。 但 我 能 确定 的 一 点 是 ， 
几 年 前 第 一 次 看 到 这 些 广告 时 ， 我 束 决 定 把 它们 作为 我 的 教学 案例 。 
因为 这 些 广告 不 仅 让 我 对 贝 纳 通 有 了 新 的 看 法 ， 还 让 我 能 够 有 所 思 
考 。 很 少 有 品牌 彰 销 活动 能 让 我 同时 产生 这 两 种 反应 。 束 这 一 点 而 
言 ， 饭 们 已 经 打败 了 很 多 其 他 广告 。 


上 


从 可 口 可 乐 公 司 和 微笑 式 介 销 开 始 ， 品 牌 介 销 已 经 取得 了 长 足 的 
发 展 。 以 前 ， 值 得 人 们 研究 的 品牌 是 那些 让 我 们 感觉 恨 好 的 品牌 ， 那 
些 会 愉快 地 张开双 和 臂 迎接 我 们 的 品牌 。 它 们 有 的 属于 知名 的 大 众 化 品 
牌 ， 有 些 则 属于 市 场 定 位 更 明确 的 不 知名 品牌 。 这 些 品 牌 的 共同 之 处 
在 于 ， 它 们 采用 的 品牌 营销 方法 都 是 人 类 学 家 格兰特 : 麦 元 拉 肯 《Grant 


McCracken) 所 杜 所 的 “ 吟 游 诗人 草 销 法 ”以 吟唱 的 方式 追求 人 们 对 品 
牌 的 最 大 认同 。 


现在 ， 当 我 面 对 这 种 品牌 彰 销 时 ， 我 的 反应 和 学 生 们 的 反应 是 一 
样 的 。 这 种 悍 销 方式 显示 出 的 信息 量 太 大 ， 但 同时 也 太 少 。 在 一 个 充 
斤 着 过 度 承 话 和 虚假 现实 的 冰 销 环境 里 ， 没 有 什么 会 留 下 凑 迹 。 


另外 ， 我 发 现 目 己 逐 渐 关 注 的 品牌 ， 都 是 一 些 不 人 引起 一 系列 更 
复杂 反应 的 品牌 ， 一 些 不 介 在 地 面 上 打 一 根 桩 ， 通 迫 我 们 到 两 边 排队 
的 品牌 。 我 的 一 个 学 生 说 过 ， 对 于 已 经 厌倦 了 传统 草 销 的 人 们 ， 反 瘟 
销 就 是 出 路 。 我 认为 他 说 得 很 对 。 我 们 认为 敌意 品牌 变化 无 角 ， 珊 有 
两 极 性 ， 那 是 因为 我 们 把 这 技 侣 义 强 加 给 了 它们 。 这 些 品 牌 能 油 起 强 
烈 的 感情 ， 能 发 出 不 和 谐 的 声音 ， 能 引起 争论 ， 而 且 还 能 打动 人 心 。 


[12] 马 克 : 吐 温 的 作品 《汤姆 - 索 亚 历险 记 》 中 的 主人 公 。 一 一 译 者 注 


[13] 波 士 顿 红 袜 和 纽约 扬 基 是 美国 职业 棒球 大 联盟 的 两 支 球 队 ， 前 者 主场 是 波士顿 的 分 威 
球场 ， 后 者 主场 位 于 美国 纽约 布朗 斯 区 。 一 一 译 者 注 


最 近 我 一 直 在 想 ， 在 生命 中 的 某 个 时 期 ， 你 会 开始 体会 父母 抚养 
你 的 整个 过 程 。 在 这 段 时 期 ， 你 看 着 年 迈 父母 的 眼睛 ， 能 够 真实 地 感 
觉 到 “亲属 钟 援 ?改变 了 方向 ， 以 一 种 你 始 料 未 及 的 力度 朝 你 摆动 回 
来 。 在 这 段 时 期 ， 你 开始 意识 到 ， 作 为 子女 ， 你 不 能 再 让 他 们 照顾 你 
了 ， 而 是 要 由 你 来 照顾 他 们 “。 我 想 ， 应 该 不 会 只 有 我 一 个 人 在 经 历 这 
段 时 期 时 会 感到 痛 否 。 照顾 小 孩子 是 很 容易 的 ， 因 为 你 随时 随地 都 能 
得 到 回报 ， 而 且 也 随时 能 品 莹 到 付出 所 获得 的 成 果 。 但 在 照顾 老年 人 
时 ， 你 就 要 依靠 内 心 深 处 的 记忆 去 文 撑 目 己 。 


更 麻烦 的 是 ， 这 种 责任 转换 儿 乎 没有 给 你 留 下 从 容 适 应 的 时 间 。 
你 不 可 能 轻松 地 进入 新 角色 ， 而 是 被 迫 接受 。 这 种 剧变 引起 的 情感 变 
化 可 能 会 使 你 的 内 心烦 躁 不 安 。 


所 以 ， 如 采 偶 然 看 到 哪个 子 文 在 这 个 时 期 来 临 后 ， 仍 然 以 一 种 未 
被 尹 月 冲淡 的 激情 接受 这 种 转变 ， 你 一 定 会 很 激动 。 当 我 看 到 这 样 的 
场面 时 ， 我 对 子女 和 父母 都 会 怀 有 一 种 敬仰 之 心 。 和 敬仰 这 些 子 女 ， 是 
因为 他 们 能 够 在 内 心 深 处 优雅 流畅 地 勾画 出 生命 之 轮 的 最 后 一 段 弧 
线 ; 和 敬仰 这 些 父 母 ， 十 因为 他 们 付出 了 目 己 的 一 生 ， 为 儿女 们 创造 了 
美好 的 回忆 ， 而 这 些 回 忆 正 是 文 撑 儿 女 们 的 至 贯 力量 。 


上 


弗 浩 林 79 妈 ， 她 有 四 个 孙子 ， 有 是 一 位 优雅 的 家 族 女 王 。 她 的 皮肤 
曰 暂 平 滑 ， 几 乎 透明 。 我 很 喜欢 她 。 当 她 和 你 分 享 一 个 有 趣 的 故事 的 
时 候 ， 会 摸 一 模 你 的 手臂 ， 和 你 说 再 见 的 时 候 ， 会 用 手提 提 你 的 脸 。 


不 久之 前 ， 她 的 儿女 决定 让 她 所 到 新 公 语 。 这 几 年 ， 弗 洛 林 的 吴 体 越 
来 越 虚弱 ， 儿 女 们 希望 她 能 住 到 离 目 己 比较 近 的 地 方 。 


对 于 搬家 这 件 事 ， 弗 阁 林 有 点 拿 不 定 主意 。 她 喜欢 目 己 的 老 房 
子 ， 感 觉 住 在 里 面 很 有 安全 感 。 为 了 减轻 她 的 不 安全 感 ， 她 的 孩子 们 
决定 将 搬家 给 她 这 来 的 困扰 降 到 最 低 。 对 于 他 们 来 说， 要 做 到 这 一 
点 ， 台 意味 着 要 把 老 房 子 里 的 东西 所 到 新 公寓 ， 要 把 新 公 寓 布 置 得 和 
老 房 子 一 模 一 样 。 说 实话 ， 我 觉得 这 种 "再 创造 ? 符 试 有 点 闫 狂 。 但 他 
们 束 是 要 这 么 做 。 他 们 测量 家 具 、 所 东西、 打包、 拆 包 ， 度 过 了 关 狂 
的 一 周 。 他 们 如 此 投入 ， 我 不 相信 他 们 会 达 不 到 目的 。 


结 朱 真是 令 人 吃惊 。 当 弗 洛 林 第 一 次 走 进 新 家 时 ， 所 有 物品 都 择 
放 在 她 * 记 忆 ? 中 的 地 方 。 她 的 沙发 原来 驶 在 这 儿 ， 扶 椅 原 来 丈 在 那 
儿 ， 墙 上 的 照片 原来 惑 贴 在 这 儿 ， 或 贴 在 那儿 。 长 至 衣服 也 是 按照 原 
来 的 样子 摆 放 在 衣 相 里。 因此， 从 她 踏 入 者 家 大 门 的 那 一 刻 开 始 ， 她 
吕 感 到 很 安全 ， 很 放心 。 熟 悉 感 对 她 来 说 驶 是 避难 所 ， 让 她 在 面 对 这 
个 她 原 以 为 会 不 习惯 的 环境 时 ， 感 到 多 暖 并 充满 信心 。 


按照 惯例 ， 人 们 在 搬入 新 家 后 会 收 到 乔迁 礼物 。 这 个 礼物 可 能 会 
给 新 居 珊 来 一 抹 亮 色 ， 也 可 能 很 靳 奇 ， 或 者 会 让 新 居 焕 发 出 亏 艺 生 
机 。 但 是 ， 当 看 到 弗 洛 林 的 儿 文 们 大 她 所 家 时 ， 我 在 想 ， 她 的 儿女 们 
送 给 她 的 这 份 礼 物 ， 为 “乔迁 礼物 ”这 个 词 赋予 了 靳 的 含义 。 人 们 在 体 
验 相 同 的 事情 时 ， 会 产生 一 种 束 悉 感 。 在 这 个 故事 里 ， 弗 阁 林 需要 的 
正 征 这 种 束 悉 感 。 她 的 孩子 们 一 定 深 切 地 体会 到 了 这 一 点 ， 所 以 他 们 
的 行为 非常 适合 当时 的 情况 。 


有 趣 的 是 ， 他 们 的 “礼物 ?是 看 不 见 的 ， 弗 洛 林 几 乎 瞬间 吏 环 记 了 
目 己 曾经 收 到 过 这 样 的 礼物 。 搬 到 新 家 不 到 几 个 小 时 ， 她 惑 能 在 房间 
里 非常 自在 地 走动 ， 有 时 好 像 都 乐 记 上 自己 已 经 搬家 了 “。 这 就 是 熟悉 感 
的 另外 一 面 : 熟悉 感 之 所 以 会 带 来 舒适 感 ， 征 因为 人 们 对 所 有 事情 都 
不 担心 。 也 了 束 是 说 ， 这 十 一 种 市 有 忽视 性 的 舒适 。 不 过 ， 弗 洛 林 的 儿 


女 们 对 这 一 点 可 征 并 不 关心 ， 他 们 可 不 是 为 了 “注意 力 ? 才 这 样 做 的 。 
对 于 他 们 来 说 ， 骤 重要 的 征 母 杀 能 获得 一 种 受 保 护 的 感觉 ， 能 感觉 到 
所 有 东西 都 是 原封 不 动 的 。 也 束 是 说 ， 要 让 她 感觉 像 在 目 己 的 家 里 。 


上 


有 吉 悉 感 ， 承 会 有 变化 ， 有 相似 ， 束 会 有 不 同 。 我 营 彰 想 ， 可 以 
这 样 搞 述 人 们 的 总 体 生 存 状况 : 对 于 旧 东 西 ， 可 以 偶尔 为 它 汰 加 一 些 
新 的 东西 ， 对 于 维持 现状 的 东西 ， 可 以 偶尔 让 它 有 一 些 变化 。 这 两 种 
对 立 状 态 形 成 了 我 们 生活 中 的 阴 和 阳 。 虽 然 阴 和 阳 处 于 对 立 面 ， 但 它 
们 是 互补 的 。 因 为 ， 在 我 们 所 做 的 所 有 事情 中 ， 写 们 总 是 互相 依赖 、 
相辅相成 。 


当 不 稳定 使 我 们 不 知 所 措 时 ， 我 们 头 会 词 望 稳定 。 也 怠 是 说 ， 像 
弗 洛 林 房 间 里 贴 的 照片 、 摆 放 的 扶 椅 这 类 基本 物品 ， 是 人 们 不 安 灵 魂 
的 安定 左 。 我 送 儿 子 入 幼儿 园 时 ， 他 们 的 老师 蹇 尔 曼 夫人 建议 我 ， 第 
一 天 送 他 们 上 学 时 ， 要 给 他 们 市 上 一 些 “ 乎 衡 物 一 一 他 们 喜欢 的 充气 
玩具 、 毛 毯 或 其 他 玩具 ， 这 样 吏 可 以 帮助 他 们 在 走 进 一 个 由 黑板 、 果 
子 和 目 助 餐 厅 构 成 的 束 怖 世界 后 ， 逐 渐 安 定 下 来 。 在 这 里 ， 赛 尔 曼 夫 
人 了 有 明白， 人们 在 面 对 变 化 时 会 感到 不 知 所 措 ， 而 一 件 熟 悉 的 小 物品 能 
够 安 感 我 们 的 心灵 。 


相反 ， 当 我 们 的 生活 中 充 斤 着 相同 的 事物 时 ， 我 们 的 敏感 度 会 降 
低 。 过 多 的 熟悉 感 会 很 柯 性 地 让 事物 隐形 。 从 办 公 室 开 和 村 回 家 ， 这 个 
过 程 我 已 经 重复 了 很 多 次 ， 所 以 在 台 入 车 道 时 ， 根 本 不 用 思考 目 己 是 
后 么 把 车 开 过 来 的 。 超 过 大 门 时 ， 我 对 周围 的 环境 根本 没有 印象 。 在 
一 定 程度 上 , “没有 印象 ”会 变 成 一 种 知觉 缺失 。 盈 不 众 张 地 说 ， 这 束 
征 “ 吕 悉 感 " 中 副科 的 禅 意 : 没有 刺激 ， 驶 不 会 有 太 多 的 乐趣 。 


心理 学 家 挨 伦 . 兰 格 \Ellen Langer) 花费 大 量 时 间 研 究 一 种 她 所 谓 
的 “不 用 心 ” (mindlessness) 现象 。 这 种 现象 指 的 是 ， 我 们 在 做 事情 时 


很 容易 陷入 * 目 动 当 驶 ?状态 ， 而 不 做 任何 思考 。 这 种 现象 主要 是 由 “过 
度 学 习 " 一 一 习惯 了 以 某 种 方式 对 事物 作出 反应 ， 以 至 于 意识 不 到 有 目 己 
已 经 作出 了 反应 一 一 造成 的 。 当 我 们 处 于 “不 用 心 ” 的 行为 状态 时 ， 即 
使 肉体 在 动 ， 精 神 依然 处 于 还 钝 的 状态 。 兰 格 的 意思 大 致 如 下 : 不 
过 ， 如 采 “ 阴 ”过 盛 ， 而 “ 阳 ? 过 少 ， 确 实 会 让 人 头脑 一 片 空 日 。 


这 束 定 说 , “相同 ”是 一 种 最 好 要 适量 服用 的 药剂 。 有 时 候 ， 我 在 
课 音 上 会 和 学 生 们 玩 这 个 游 戏 : 我 让 他 们 离开 原来 的 位 置 ， 在 另外 一 
个 不 同 的 位 置 上 坐 一 天 ， 目 的 束 是 为 了 市 来 一 总 变化。 为 了 让 房间 看 
起 来 有 点 新 鲜 感 ， 我 会 利 钊 更 换 家 具 的 位 置 。 而 塞 尔 受 夫人 则 有 她 目 
己 的 方法 : 每 到 学 期 末 ， 幼 儿 园 里 的 小 朋友 都 习惯 了 日 复 一 日 的 例 行 
事务 。 这 时 ， 她 会 市 小 朋友 去 郊游 ， 或 者 请 一 些 人 来 参观 教室 ， 或 者 
采用 其 他 能 够 降低 倦 仿 感 的 方法 。 


换 句 话说 ， 当 对 立 面 统一 起 来 ， 束 能 产生 乎 衡 。 相 同 代表 着 停 请 
不 前 ; 老 异 代表 着 变化 。 如 果 二 者 恰好 处 于 统一 的 动态 平衡 中 ， 世 界 
上 的 所 有 事情 都 会 变 得 美好 。 我 们 需要 稳定 感 ， 但 同样 需要 受 刺 激 。 
台 像 我 们 需要 摄取 足够 的 无 味 碳 水 化 合 物 ， 但 也 不 能 过 量 ， 人 否则 惑 会 
千代 欲 睡 。 

如 采 很 长 时 间 都 没有 变化 ， 我 们 融会 无 精 打 采 ， 台 会 感觉 很 徊 
散 ， 还 会 感到 焦躁 不 安 ， 然 后 开始 光 望 一 些 新 奇 的 东西 。 

上 

提 到 当今 的 消费 世 弄 ， 你 应 该 能 看 得 出 , “不 用 心 " 已 经 占 了 上 
风 。 无 论 征 在 商店 的 货 殿 中 间 ， 还 是 在 购物 中 心 的 商店 里 ， 周 围 的 产 


品 品 牌 都 引 不 起 我 们 的 注意 。 和 是 啊 ， 我 们 是 看 到 沙发 在 那儿 ， 扶 椅 在 
这 儿 ， 但 我 们 的 眼睛 却 麻木 了 。 


更 进一步 来 说 ， 我 觉得 这 种 现象 会 永远 持续 下 去 : 在 大 多 数 情况 
下 ， 我 们 的 周围 全 是 0 为 什么 会 这 样 
呢 ? 因为 ， 在 如 今 的 商界 ， 一 致 性 已 经 成 为 通用 标准 。 这 并 不 是 因为 
企业 追求 一 致 而 形成 的 ， 而 是 因为 它们 追求 竞争 而 形成 的 。 " 但 不 管 怎 
么 说 ， 最 后 的 结果 和 是 一 样 的 。 竞 争 和 一 致 像 两 个 亲 兄 弟 ， 总 是 紧 紧 联 
系 在 一 起 ， 原 因 很 简单 ， 人 们 只 肌 一 个 方 癌 奔跑， 比赛 才能 进行 下 
汪 


同时 ， 能 够 成 功 地 从 模糊 化 的 产品 类 别 中 脱颖而出 的 品牌 一 一 也 
就 是 上 文 所 到 的 创意 品牌 总 征 少数 的 “一致 性 "这 股 洪流 过 于 强 
大 ， 阻 碍 了 很 多 创意 品牌 的 出 现 。 但 正 是 因为 这 些 品 牌 代表 着 蛙 尔 不 
群 、 与 众 不 同 、 非 比 寻 滑 ， 我 们 才 会 如 此 依赖 它们 ， 好 让 我 们 找 回 消 
费 的 重点。 


创意 品牌 不 会 参与 竞争 ， 这 是 最 重要 的 一 点 。 它 们 对 “区 分 ?的 兴 
趣 远 远大 于 对 “比较 ”的 兴趣 。 因 此 ， 无 论 是 吸引 了 我 们 ， 还 是 车 奴 了 
我 们 ， 我 们 都 会 重新 关注 这 些 品牌 。 


另外 ， 创 意 品 牌 吸引 人 们 注意 力 的 方式 多 种 多 样 。 逆 回 战 略 品牌 
采用 的 方法 是 忽视 产品 类 别 中 的 扩 增 趋势 ;超越 行业 的 品牌 采用 的 方 
法 是 忽视 产品 类 别 界限 ， 回 固有 的 产品 定义 宣战 ， 而 政 意 品牌 采用 的 
方法 则 是 拒绝 遵守 吸引 顾客 的 传统 理念 。 总 体 而 言 ， 这 些 品牌 说 明 ， 
当 “ 相 同 ?认得 成 灾 时 ， 只 要 一 点 点 不 同 束 能 够 重新 唤起 人 们 的 感觉 。 


上 


话说 回来 ， 我 在 上 一 章 曾经 提 到 过 一 种 分 类 ， 包 括 了 实行 逸 癌 战 
略 的 品牌 、 超 越 行业 的 品牌 禾 意 品 牌 。 其 实 ， 类 似 的 分 类 是 有 问题 
的 ， 它 们 不 仅 显得 很 刻板 ， 而 且 还 很 迷信 权威 。 这 两 种 后 采 都 不 是 我 
全 要 困 ， 


相反 ， 我 希望 这 几 个 分 类 能 像 一 个 新 创 的 词语 一 样 对 你 有 所 着 
助 。 有 了 这 几 个 分 类 ， 我 们 加 有 了 一 个 比较 舒适 的 连接 点 。 如 采 你 和 
我 谈论 宜家 ， 我 首先 会 说 ， 这 好 像 是 一 个 逆 回 战略 品牌 ， 同 时 市 有 一 
些 敢 意 性 。 因 为 你 知道 我 这 么 遂 是 什么 意思 ， 我 们 惑 可 以 省 略 一 些 肤 
浅 的 语句 ， 然 后 直接 开始 讨论 这 个 品牌 ， 我 们 都 可 以 从 中 学 到 不 少 东 
西 。 我 觉得 ， 这 种 分 类 是 有 意义 的 。 如 采 你 使 用 了 适当 的 语言 ， 这 些 
语言 本 身 殉 会 对 建立 深层 次 探究 所 需 的 共同 基础 大 有 神 花 。 


所 以 ， 我 希望 你 把 这 三 个 类 别 看 成 一 种 观念 上 的 启发 ， 而 不 是 必 
须要 遵守 的 规则 。 大 多 数 品 牌 ， 尤 其 是 那些 能 引 人 注 目的 品牌 ， 从 本 
质 上 说 都 像 戈 尔 迪 L4j 之 结 一 样 难以 对 付 。 也 就 是 说 ， 它 们 太 错 综 复 
杂 ， 很 难 对 它们 作出 概括 性 的 描述 。 但 这 并 不 代表 我 们 不 能 党 试 。 因 
为 我 们 已 经 建立 了 一 套 通用 语言 ， 所 以 我 希望 所 有 对 品牌 的 解构 都 能 


变 得 更 容易 一 些 。 


举 个 例子 ， 请 看 苹果 这 个 品牌 。 这 么 多 年 来 ， 蔷 条 公 司 坚持 “ 视 
搭 " 本 书 中 摘 述 的 各 种 品牌 彰 销 法 ， 形 成 了 一 套 远 离 传统 的 稍 销 方法 。 
例如 ， 定 一 个 送 回 战略 品牌 大 师 ， 一 直抵 制 其 他 科技 类 品牌 拥有 的 
功能 。 直 到 如 今 ，Mac 电 脑 的 用 户 还 必须 接受 不 带 双 键 的 鼠标 ; 
MacBook Air 笔 记 本 用 户 也 必须 接受 机 号 上 没有 标准 接口 串 这 一 事实 ; 
而 iPhone 用 户 则 必须 接受 不 能 拆 和 的 电池 “。 但 是 ， 芋 果 的 狂热 爱好 者 
们 完全 接受 了 这 些 ， 当 然 ， 一 部 分 原因 是 苹果 令 人 居 艳 的 产品 设计 和 
靓丽 的 界面 弥补 了 上 述 缺 点 。 


芋 果 还 是 一 个 超越 行业 的 品牌 大 师 ， 它 不 断 推出 超越 产品 类 别 界 
限 的 产品 。 几 年 前 ， 苹 果 宣 布 推出 记 hone 的 时 候 ， 这 一 点 表现 得 特别 
明显 。iPhone 的 推出 ， 标 志 痢 苹 采 公司 开始 进军 手机 市 场 。 如 采 你 能 
回忆 起 来 ， 吏 会 发 现 ， 人 们 在 产品 推出 之 前 表现 出 的 狂热 ， 其 实 与 苹 
果 要 进军 手机 市 场 没 有 多 大 关系 ， 重 要 的 是 iPhone 横 超 多 个 产品 类 


别 ， 重 新 定义 了 智能 手机 。 事 实 确实 如 此 ，iPhone 吕 是 一 个 手机 、 
iPod 播放 历 和 训 览 融 的 结合 体 ， 已 经 脱离 了 其 所 属 的 类 别 。 


另外 ， 科 采 还 是 一 个 政和 意 品牌 大 师 。 于 采 公 司 对 市 场 的 态度 永远 
都 是 : 要 么 文 持 我 们 ， 要 么 反对 我 们 。 画 外 ， 在 长 期 播 出 的 Mac 电 脑 
对 抗 个 人 计算 机 的 广告 中 ， 公 司 已 经 明确 地 表达 了 自己 对 Mac 电 脑 与 
个 人 计算 机 对 抗 性 争论 的 立场 。 多 年 来 ， 在 苹 采 迷 和 话 毁 苹 采 的 人 们 
中 间 ， 这 种 争论 的 热度 一 直 不 减 。 在 另外 一 些 方面 ， 公 司 也 把 “ 腊 
化 ”这 门 乙 术 发 挥 到 了 极致 。 例 如 ， 芋 采 产 品 的 定价 都 很 高 ; 它 的 高 度 
保密 文化 ;， 它 的 不 回应 策略 ; 它 的 “要 么 选择 ， 要 么 放弃 ”的 高 姿态 。 
这 种 姿态 显示 出 一 种 令 人 吃 恢 的 傲慢 ， 好 像 是 苹 打 在 轻视 用 户 。 尽 管 
如 此 一 一 或 许 也 正 因为 如 此 ， 芋 采 一 直 保 持 着 迷人 的 魅力 。 在 一 个 大 
多 数 消费 者 都 是 实用 主义 者 或 投机 主义 者 的 产品 类 别 里 ， 苹 有 末 绝对 坪 
最 糠 眼 的 品牌 ， 这 一 点 可 以 从 芋 采 的 大 批 信 徒 身 上 看 出 来 。 


芋 果 这 个 案例 说 明 ， 逆 回 战 略 品牌 、 超 越 行业 的 品牌 和 敢 意 品牌 
这 三 个 概念 可 以 相辅相成 ， 偶 尔 还 可 以 互相 促进 。 另 外 ， 这 个 品牌 对 
消 费 者 的 持续 吸引 力 又 在 提醒 我 们 ， 在 竞争 性 同 质 化 这 片 海洋 中 ， 卷 
异化 的 魅力 不 可 小 鹿 。 
上 

我 的 这 种 分 类 法 既 不 可 靠 ， 也 不 完整 。 差 异化 的 形式 有 很 多 种 ， 
还 有 一 些 和 这 三 种 类 型 完全 不 同 的 形式 。 这 一 点 我 没有 办 法 详细 说 
明 ， 我 只 能 说 ， 如 有 果 你 布 望 做 到 与 众 不 同 ， 把 目 己 限 制 在 这 几 种 类 型 
中 反而 会 弄 巧 成 拙 。 

下 面 两 个 案例 正 说 明了 这 一 点 ， 它 们 既 不 属于 复 同 战略 品牌 ， 也 
不 属于 超越 行业 的 品牌 和 收 意 品牌 。 


提 到 哈雷 :戴维森 《Harley-Davidson) ， 大 多 数 人 都 会 想到 一 种 代 

表 “ 脐 及 和 粗 吉 ”形象 的 摩托 车 品牌 。《 飞 车 党 》 《The Wilda One) 和 

《 道 遥 骑 士 》 (Easy Rider) 这 两 部 电影 ， 以 及 地 狱 天 使 摩托 车 黑社会 

团伙 〈Hells Angels motorcycle gang) ， 使 这 种 形象 更 加 深入 人 心 。 事 

实 上 ， 全 世界 人 都 知道 ， 那 些 冷 酷 无 情 、 处 境 艰 难 的 歹徒 们 确实 喜欢 
把 哈雷 摩托 一 一 俗称 hogs 一 一 当做 自己 的 座 芍 。 


但 大 多 数 人 并 不 知道 ， 融 在 不 久之 前 ， 哈 雷 : 戴 维和 森 公 司 陷入 过 一 
场 危 机 。 这 场 危 机 开始 于 20 世 纪 60 年 代 。 当 时 ， 本 田 汽车 公司 开始 进 
军 摩托 车 市 场 。 其 品牌 定位 广告 可 谓 当时 最 成 功 的 广告 之 一 ， 广 告 语 
征 :“ 骑 本 田 车 ， 你 能 遇 到 世界 上 最 于 展 的 人 。? 和 雅马哈 、 铃 木 和 川崎 
相继 追随 本 田 进入 摩托 车 市 场 。 到 了 20 世 纪 80 年 代 ， 业 内 人 十 发现， 
哈雷 摩托 已 经 远 远 落 在 了 后 面 。 


对 于 哈雷 来 说 ， 这 是 一 段 性 命 优 关 的 时 期 。 部 分 问题 在 于 ， 摩 托 
车 市 场 已 经 有 所 发 展 ， 而 哈雷 却 没有 赶 上 潮流 : 对 于 主流 车 主 而 言 ， 
摩托 车 雪 狐 比 以 前 轻松 了 很 多 ， 而 且 和 危险 性 也 降低 了 很 多 。 这 吏 意 味 
着 ， 拥 有 庞大 的 双人 发 动机 、 低 闹 的 和 爱 哆 声 和 霸气 外 形 的 哈雷 摩托 车 
很 可 能 会 成 为 有 着 很 多 虱 痕 、 锈 迹 斑 班 的 历史 遗物 。 公 司马 上 要 震 
掉 ， 面 临 着 破产 的 危险 ， 而 其 日 本 对 于 却 越 来 越 强大 。 


尽管 如 此 ， 在 制定 转型 策略 时 ， 哈 雷 依然 抗拒 传统 的 商业 思维 。 
它 没有 屈服 于 当时 的 市 场 潮流 ， 使 摩托 车 的 设计 更 现代 ， 外 形 更 柔 
和 ， 而 是 决定 强化 自生 形象， 这 种 强化 甚至 有 些 极端 。 它 再 次 承 话 ， 
要 延续 20 世 纪 40 年 代 和 50 年 代 的 经 典 麻 托 车 风格 ， 另 外 还 决定 建立 哈 
雷 车 主 俱乐部 (Harley Owners Group ， 缩 写 为 H.O.G.) ， 以 恢复 其 品 
牌 传统 ， 即 粗 又 和 有 搞 脏 的 亡命 秆 形象。 成 立 了 车 主 俱乐部 之 后 ， 哈 雷 
公司 束 开 始 举办 各 种 车 主 聚 会 和 摩托 车 越野 赛 。 这 些 活动 其 实 为 车 主 
们 提供 了 一 个 机 会 ， 让 他 们 可 以 在 乡间 奔驰 ， 在 炫 狠 摩托 车 的 同时 ， 
回想 着 昔日 那些 既 危 险 又 目 由 奔放 的 摩托 车 团伙 。 


这 种 策略 的 风险 在 于 ， 随 着 市 场 形 势 的 改变 ， 哈 埋 的 请 费 者 也 会 
有 所 改变 。 多 年 以 来 ， 哈 雷 车 主 的 年 龄 和 薪水 都 在 稳步 增长 。 现 在 ， 
主流 哈雷 车 主 大 多 是 40 多 到 55 图 之 间 的 富 容 昌 领 阶层 。 很 多 业内 人 士 
喜欢 嘲笑 哈雷 : “这 些 桔 主 只 会 是 执法 者 ， 怎 么 可 能 会 是 违法 者 。?” 他 
们 的 意思 是 ， 从 表面 上 看 ， 哈 雷 的 新 承 讳 一 成 为 只 有 魔 时 才 会 关心 
的 歹徒 的 摩托 车 一 一 看 起 来 与 哈雷 车 主 的 社会 经 济 情 况 完全 不 符 。 但 
哈雷 公司 对 现实 不 感 兴趣 ， 写 要 唤起 的 是 一 个 幻想 中 的 世界 。 这 隋 需 
要 搭建 一 座 精 致 的 海 市 区 楼 一 一 由 已 经 组 建 好 的 H.0.G 俱 乐 部 和 一 系 
列表 演 性 的 聚会 组 成 一 一 为 梦想 赋予 新 的 生命 力 。 


当 某 个 企业 无 视 行 业内 的 人 口 分 布 发 展 趋 问 ， 或 者 更 糟 的 是 ， 无 
视 其 客户 群体 的 变化 情况 时 ， 我 们 束 会 给 它 贴 上 “脱离 现实 ”的 标签 。 
但 这 正 是 哈雷 公司 的 所 作 所 为 。 一 大 群 车 主 骑 着 哈雷 摩托 在 小 镇 上 听 
了 而 过 时 的 视听 感受 不 仅 强化 了 哈雷 的 复古 传统 ， 还 创造 出 一 个 梦幻 
般 的 周末 世界 ， 这 个 世界 与 车 主 们 所 处 的 现实 世界 相去 甚 远 。 于 是 ， 
社会 经 济 现实 也 不 得 不 让 位 于 哈雷 认真 搭建 起 来 的 神话 世界 。 


如 今 ， 如 果 你 拥有 一 罚 哈 雷 摩托 车 ， 那 么 ， 无 论 你 的 现实 生活 如 
何 枯燥 乏味 ， 哈 雷 都 会 把 你 当做 真正 的 摩托 车 苦 手 ， 还 会 让 你 有 机 会 
在 幻想 中 飞翔 。 哈 雷 最 终 成 为 一 个 与 一 种 文化 现象 紧密 联系 的 商业 品 
牌 。 它 的 H.0.G 车 主 俱乐部 成 员 已 经 接近 一 百 万 人 ， 是 目前 世界 上 最 
大 的 摩托 车 俱乐部 。 哈 雷 摩 托 车 迷 们 对 这 个 品牌 极其 号 诚 ， 他 们 甚至 
把 哈雷 的 标志 文 在 目 己 的 皮肤 上 。 哈 雷 把 人 们 梦 霖 以 求 的 骑手 康 汐 提 


高 到 一 个 梦幻 般 的 新 高 度 。 


我 再 次 强调 ， 很 难 把 哈雷 这 个 品牌 归 入 我 所 提 到 的 三 种 品牌 ， 但 
这 正 是 它 值 得 研究 的 地 方 : 哈雷 公司 知道 用 独特 的 方式 定义 天 异化 ， 
这 种 方式 对 它 目 身 也 十 非 常 有 意义 的 。 


上 


下 面 是 第 二 个 案例 。 


美容 行业 里 的 大 多 数 品 牌 一 包括 香 昌 、 洗 面 奶 、 润 肤 露 、 美 发 
产品 等 一 一 定位 都 是 销售 人 们 人 梦 霖 以 求 的 * 寺 丽 >， 我 们 很 容易 把 这 种 
美丽 与 靓丽 的 超级 模特 联系 在 一 起 。 这 些 品 牌 癌 我 们 的 大 脑 里 塞 满 了 
广告 牌 上 的 魅力 明星 和 在 T 台 上 光 辫 四 射 的 模特 。 这 些 品 牌 暗 示 我 
们 ， 要 想 达 到 这 种 美丽 的 程度 ， 束 得 消费 它们 的 产品 。 这 当然 属于 无 
移 之 谈 。 不 过 ， 在 这 个 方面 ， 这 些 品牌 和 哈雷 很 相似 : 他 们 对 编造 故 
事 非 常 感 兴趣 ， 而 且 编 故事 的 目的 并 不 是 “衣服 ?消费 者 ， 而 是 “ 引 
户 费 者 。 但 是 ， 在 这 个 行业 里 ， 几 乎 所 有 品牌 都 是 这 么 做 的 ， 在 这 
样 的 行业 里 竞争 ， 单 个 品牌 很 难 脱 颖 而 出 。 


正 因为 如 此 ， 联 合 利 华 旗下 的 护肤 品 品牌 多 人 芬 《Dove) 推出 
的 “真实 的 类 丽 ? 系 列 品牌 定位 活动 才能 脱颖而出 。2004 年 ， 这 个 品牌 
的 推广 活动 拉 开 了 序 医 ， 打 破 了 "使 用 产品 吕 能 达到 遥 不 可 及 的 超级 模 
特 式 类 丽 ” 这 个 行业 神话 ， 并 高 度 赞 所 普通 文人 的 美德 。 这 个 活动 的 目 
的 承 是 让 美丽 这 个 概念 回归 现实 ， 让 人 们 可 以 重新 获得 美丽 。 注 意 ， 
这 束 要 求 提 摄 一 系列 看 上 去 很 普通 的 广告 : 多 分 广告 里 的 人 物 都 很 
普通 、 很 真实 的 女人 ， 而 不 是 职业 模特 。 她 们 吴 材 各 异 ， 高 矮 不 一 ， 
只 罕 着 简单 的 内 衣 。 这 天 是 全 部 。 一 群 长 得 很 普通 的 女人 穿着 普通 的 
内 衣 在 消 麻 时 光 ， 吕 是 这 么 简单 。 


但 是 ， 你 绝对 想不到 ， 这 则 广告 就 像 是 扔 进 了 这 个 行业 的 一 颗 原 
子弹 。 在 当时 的 行业 背景 下 ,，“ 普 通 " 这 个 概念 就 是 这 么 激进 。 一 位 业 
内 人 士 在 《Brandchanmnel》 (品牌 频道 ) 杂志 上 撰文 评论 道 : “多 芬 确 
实 是 很 诚实 ， 但 这 种 诚实 是 否 给 女人 们 留 下 了 足够 的 幻想 空间 呢 ? "还 
有 一 些 评论 更 尖 刻 ， 就 像 网 络 杂志 《slate》 (石板 书 ) 上 的 评论 : “ 提 
到 你 想 要 的 真实 美丽 如果 你 是 专门 为 胖 女 孩 设计 的 品牌 ， 那 你 就 
彻底 完蛋 了 。，” 


多 分 的 “真实 的 美丽 ”系列 广告 还 有 其 他 形式 。 最 特别 的 要 属 在 
YouTube 上 播 出 的 一 部 时 长 112 秒 的 视频 短片 ， 短 族 的 名 字 叫 《进化 》 
WEvolution) 。 这 则 广告 通过 缩 时 摄影 法 ， 展 示 了 杂志 和 广告 牌 上 毅 
丽 偶像 背后 的 谎言 。 在 短片 中 ， 你 看 到 一 位 极其 普通 的 女人 忍受 着 化 
妆 、 修 面 等 艰难 的 过 程 ， 目 的 束 是 为 了 让 上 自己 变 得 “非常 漂亮 ”。 这 个 
告 带 有 一 点 揭露 的 性 质 一 在 短片 最 后 ， 经 过 化 妆 和 修 呈 的 那 张 脸 
几乎 和 这 个 女人 真实 的 面貌 没有 任何 相似 之 处 。 


多 分 的 系列 广告 和 这 段 视频 在 短期 内 引起 了 芝 动 。 活 动 推出 不 
久 ，《 进 化 》 这 部 短片 束 成 为 有 史 以 来 YouTube 上 下 载 次 数 最 多 的 一 
则 广告 。 像 凯迪 . 库 拉 克 〈Katie Couric) 和 奥 普 拉 这 些 名 人 也 在 节目 中 
安排 大 量 时 间 ， 谈 论 这 场 活 动 引 发 的 问题 。 画 外 ， 由 于 这 一 系列 广告 
的 影响 ， 女 人 们 蜂拥 而 至 ， 都 要 购买 多 分 产品 。 她 们 成 为 这 个 品牌 成 
立 50 年 以 来 最 为 热情 的 消费 着 。 多 分 官网 讨论 区 内 的 留言 也 充满 者 目 
发 的 热情 ， 例 如 下 面 这 段 内 容 : 


我 们 周围 的 报纸 、 电 视 和 电影 都 在 告诉 我 们 ， 女 人 要 瘦 一 些 ， 要 
像 《 进 化 》 中 的 那个 被 涂抹 得 无 法 辨认 的 女人 一 样 漯 亮 。 但 是 ， 我 们 
咕 站 在 这 里 ， 我 们 是 这 个 世界 的 真实 女人 ， 当 面 对 这 个 事实 的 时 候 ， 
我 们 感觉 很 糟糕 。 我 丈夫 爱 的 束 是 我 本 来 的 样子 ..… 他 每 天 都 说 我 很 
性 感 。 但 照 镜 子 的 时 候 ， 我 还 是 感觉 不 开心 。 或 许 ， 所 有 女人 都 应 该 
按照 爱人 看 竺 目 己 的 方式 来 看 竺 目 己 。 我 发 辕 ， 我 一 定 会 这 么 做 ， 而 
且 我 还 要 鼓动 我 的 所 有 廊 性 朋友 都 这 么 做 ! 我 们 是 女人 ， 我 们 很 强 
大 ， 有 人 爱 我 们 ! 


“真实 的 美丽 ”这 一 系列 广告 证 明 ， 美 国 的 女人 已 经 厌烦 了 那些 总 
征 宣 拘 遥 不 可 及 的 传统 审美 观 的 品牌 。 在 这 样 的 背景 下 ， 多 分 认为 ， 
要 想 生 产 出 独特 的 产品 ， 束 要 让 品牌 大 众 化 。 于 是 ， 束 有 了 一 系列 让 
多 芬 感到 非常 目 宕 和 光 采 的 、 使 品牌 大 众 化 的 推广 活动 。 


我 之 所 以 喜欢 多 分 和 哈雷 这 两 个 案例 ， 征 因为 它们 都 征 实 现 了 老 
异化 的 品牌 ， 但 实现 差异 化 的 方法 完全 不 同 。 多 分 通过 打破 一 种 幻想 
实现 了 老 异 化 ; 哈雷 却 是 依靠 塔 养 一 种 幻想 实现 隋 异化。 虽然 二 者 
都 不 属于 我 所 提 到 的 三 个 品牌 类 别 ， 但 和 们 都 强化 了 我 的 观点 : 不 能 
用 既 有 的 标准 去 捏造 差异 化 。 我 们 所 谓 的 差异 ， 完 全 取决 于 我 们 目 己 
的 标准 。 


事实 上 ， 委 试 为 “过 异 化 "下 定义 ， 了 鸯 像 是 莹 二 为 “对立 面 " 下 定义 
一 样 ， 如 果 缺 少 语 境 ， 束 不 会 有 实质 内 容 。 所 以 ， 一 种 理论 框 以 一 一 
应 该 是 所 有 理论 框 淋 一 一 只 能 捕捉 到 差异 化 的 某 个 方面 而 已 。 


这 种 说 法 包括 几 层 含 义 。 第 一 ， 确 定 差异 化 的 最 好 方法 承 是 去 寻 
找 它 。 很 难 预先 将 差异 概念 化 ， 但 辨识 差别 却 很 简单 。 如 果 某 个 事物 
本 质 上 与 众 不 同 ， 上 自然 丈 会 脱颖而出 。 借 用 前 最 高 法 院 法 官 波 特 :斯 网 
尔 特 〈Potter Stewart) 的 话 〈 其 实 他 是 在 说 狠 讲 菲 ， 但 你 应 该 能 领会 
他 的 意思 ) ， 就 是 : 很 难 准 确 朱 述 其 性 质 ， 但 是 主观 判断 的 门槛 却 相 
当 低 一 一 看 一 眼 残 会 明白 。 


第 二 ， 实 现 郑 异化 的 方法 有 很 多 种 。 如 采 你 认真 想 一 想 ， 反 叛 方 
式 和 创新 方式 有 多 少 种 ， 实 现 关 异化 的 方法 下 有 多 少 种 。 谁 都 无 法 控 
制 老 异 化 ， 也 无 法 控制 特 立 独行 的 行为 或 思想 。 


最 后 ， 虽 然 有 很 多 实现 差异 化 的 方法 ， 但 并 不 是 所 有 方法 都 会 产 
生 同 样 的 关 异 化 。 要 想 使 差异 化 与 众 不 同 ， 不 仅 要 远离 平均 态 ， 还 要 
与 其 你 持 足够 的 距离 ， 远 到 足以 产生 出 意义 。 换 名 话说， 了 束 是 要 引起 
反 啊 。 我 们 必须 去 发 掘 关 异 ， 至 少 要 有 一 部 分 人 这 么 做 。 要 想 使 老 异 
产生 巨大 的 魅力 ， 束 必须 摆脱 常规 ， 必 须 与 消费 者 产生 共 吗 。 


在 我 读 中 学 的 时 候 ， 一 位 老师 给 全 班 同学 布置 了 一 项 任务 ， 要 求 
我 们 在 24 小 时 内 完成 。 这 项 任务 加 是 ， 尽 量 在 24 小 时 内 成 为 一 个 不 落 
俗套 的 人 。 根 据 老 师 的 说 法 ， 这 项 任务 的 目的 征 给 我 们 提供 一 个 互相 


展示 真实 目 我 的 机 会 。 这 项 任务 的 基本 要 求 是 : 不 能 伤害 或 打扰 他 
人 ， 不 能 违反 学 校 的 校规 。 


那天 早上 ， 我 决定 罕 一 件 比 较 奇 特 的 衣服 去 学 校 ， 辐 大 家 展示 我 
的 不 落 俗套 。 那 件 衣服 是 睡衣 和 运动 衫 的 混合 体 ， 穿 上 它 给 人 的 感觉 
吕 好 像 刚 从 床上 疏 起 来 。 到 了 学 校 ， 我 发 现 很 多 同学 跟 我 走 的 是 同一 
条 路 线 一 一 他 们 都 用 衣服 展示 目 己 的 个 性 。 走 廊 里 全 是 穿着 各 种 滑 移 
衣服 的 学 生 。 还 有 一 些 同学 梳 着 非常 合 张 的 发 型 ， 另 外 一 些 同 学 则 在 
身上 挂 满 了 奇怪 的 首饰 ， 脸 上 的 妆容 也 很 怪异 。 还 有 一 少 部 分 同学 选 
择 用 一 种 傻 里 傻 气 、 引 人 注目 的 方式 表现 目 己 。 我 记得 ， 有 一 群 女 孩 
儿 手 拉手 在 班级 之 间 的 走廊 里 跳 来 跳 去 ， 束 好 像 是 一 群 幼 儿 园 的 小 朋 
友 。 还 有 一 个 女孩 儿 在 餐厅 里 做 侧 手 翻 ， 她 站 一 名 体操 运动 员 。 


回想 起 来 ， 我 猜 你 会 说 这 项 任务 真是 令 人 难以 球 怀 。 别 误会 ， 对 
于 这 件 事 ， 我 其 实 是 想 说 ， 我 们 在 那天 都 没有 展示 出 真实 的 目 我 ， 或 
者 说 ， 至 少 我 是 这 么 认为 的 。 回 想起 来 ， 我 甚至 都 不 确定 老师 否 期 
待 我 们 能 够 展示 出 真实 的 目 己 。 毕 竞 ， 对 于 一 帮 赶 时 散 的 育 少 年 来 
说 ， 这 样 的 要 求 有 点 过 分 。 大 多 数 人 都 是 逆 猴 样子， 做 一 些 恶作剧 。 
我 们 目 己 也 知道 ， 这 些 恶 作 剧 最 多 只 能 换 来 一 阵 盈 无 意义 的 笑 声 。 


不 过 ， 有 一 个 孩子 让 我 记 住 了 那 一 天 。 我 姑且 叫 他 “J"”。 顺 便 提 一 
下 ， 他 是 所 有 同学 中 最 不 可 能 做 到 不 落 俗套 的 人 。J 是 一 个 很 安静 的 孩 
子 ， 不 是 特别 招 人 讨厌， 但 也 不 怎么 受 人 欢迎 ， 完 全 不 是 那 种 能 吸引 
别人 注意 力 的 孩子 。 那 天 上 午 ， 他 罕 着 平时 音 穿 的 衣服 来 到 学 校 ， 看 
起 来 和 往常 没什么 两 样 。 但 是 ， 当 他 在 那天 的 第 一 世 课 上 (我 扎 记 了 
征 什么 课 ， 可 能 是 历史 ， 也 可 能 是 物理 ， 或 者 是 其 他 课 ) 举 起 手 ， 老 
师 要 求 他 回答 问题 时 ， 他 做 了 一 件 特 别 不 可 思议 的 事情 : 他 站 了 起 
来 ， 并 且 回 答 了 这 个 问题 。 


没 错 ， 他 站 起 来 回答 了 这 个 问题 。 而 且 ， 他 在 回答 的 时 候 ， 声 音 
特别 轻柔 ， 语 调 符 别 诚 层 ， 态 度 特 别 茶 敬 。 束 好 像 没 有 什么 比 这 也 谋 


和 这 个 答案 更 重要 ， 意 义 更 重大 。 我 记得 ， 当 时 我 和 班 里 的 其 他 孩子 
对 望 一 眼 ， 好 像 在 说 : 这 家 人 是 认真 的 吗 ? 


第 二 节 课 上 ， 他 还 是 这 样 表现 的 。 每 次 老师 让 他 回答 问题 时 ， 他 
都 会 站 起 来 ， 给 出 目 己 的 答案 。 而 且 每 次 回答 问题 的 时 候 ， 他 都 非常 
真 减 。 似 乎 他 真 的 特别 在 和 卑 这 个 问题 ， 并 且 特别 想 为 他 的 答案 赋予 某 
种 意义 。 这 还 不 算 ， 他 还 会 用 “阁下 ?或 “女士 ?称呼 老师 ， 用 "“ 某 某 先 
生 ? 或 “ 某 某 小 姐 ” 称 呼 班 里 的 其 他 同学 。 每 下 谍 结 束 的 时 候 ， 他 都 会 跑 
到 教室 前 面 和 老师 握手 ， 然 后 很 温和 地 对 老师 说 谢谢 。 


J 第 一 次 这 么 做 的 时 候 ， 我 们 和 肪 不 住地 舌 起 来 。 说 实在 的 ， 这 能 怪 
我 们 吗 ? 整 件 事情 看 起 来 真是 特别 古怪 ， 而 我 们 都 是 那 种 期 行 滑 稽 事 
情 的 人 。 但 是 ， 当 这 一 天 逐渐 过 去 ， 笑 声 也 渐渐 消失 了 ， 我 们 开始 意 
识 到 ，J 做 了 一 件 非 常 了 不 起 的 事情 ， 一 件 让 人 感觉 他 非常 高 贯 、 成 
束 ， 甚 至 还 有 一 点 勇敢 的 事情 。 而 且 ， 他 真 的 做 得 很 好 。 他 的 行为 透 
出 了 他 的 用 心 ， 还 有 他 极 大 的 诚意 。 我 代表 不 了 人 整个 班级 的 同学 ， 但 
征 在 这 天 结束 的 时 候 ， 我 和 朋 到 们 都 觉得 ，J 所 做 的 事情 才 是 真正 的 不 
落 俗 达 。 


我 从 这 次 任务 中 学 到 的 是 : 考 异 化 有 两 种 ， 一 种 是 劳 无 意义 的 老 
异化 ， 另 一 种 则 征 舍 义 深 刻 的 异化 。 在 我 决定 穿着 一 件 古怪 的 衣服 
去 学 校 时 ， 我 束 知 道 这 么 做 的 人 肯定 不 止 我 一 个 。 但 是 ， 我 仍然 采用 
了 这 种 方法 ， 因 为 我 不 想 费 心思 去 寻找 丸 外 一 种 更 有 意义 的 方法 。 说 
实话 ， 我 根本 没 打算 让 目 己 变 得 与 众 不 同 ， 即 使 我 打算 这 么 做 ， 也 仅 
仅 征 选择 了 一 种 受 无 意义 的 方式 。 在 这 一 点 上 ， 这 么 做 的 人 不 止 我 一 
个 ， 大 多 数 同学 都 选择 了 这 种 坚 无 意义 的 方式 。 


只 有 J 设 有 这 样 做 。 在 24 小 时 内 ， 他 彻 撒 颠覆 了 目 己 ， 我 们 都 看 到 
了 这 个 事实 。 我 不 确定 他 为 什么 要 这 么 做 ， 或 许 他 真 的 想 告诉 我 们 一 
些 东西 。 不 管 是 什么 原因 ， 只 有 J 选 择 了 一 种 含义 深刻 的 方式 。 那 天 结 
束 的 时 候 ， 我 认为 ， 班 里 所 有 同学 都 很 和 草 重 他 。 


在 试 儿 引起 别人 广 意 时 候 ， 很 多 人 都 选择 了 不 费力 气 、 不 用 动脑 
的 方式 。 他 们 试 独 通过 洪亮 的 声音 ， 通 过 半途 ， 或 者 穿 一 件 软 塌 塌 的 
睡衣 到 学 校 来 吸引 别人 的 注意 力 。 当 这 些 行 为 真 的 出 现时 ， 如 采 我 们 
有 足够 的 时 间 去 思考 ， 结 果 会 是 这 样 的 : 我 们 很 容易 怠 能 区 分 没有 表 
达 任 何 意义 的 人 和 表达 了 一 些 意 义 的 人 。 对 于 前 者 ， 我 们 会 觉得 他 们 
没有 任何 特别 之 处 ， 很 快 融 不 会 再 关注 他 们 ;而 对 于 后 者 ， 我 们 会 投 
入 全 部 注意 力 ， 真 心地 给 予 他 们 不 同 于 其 他 人 的 尊重 。 


我 认为 这 个 道理 同样 适用 于 产品 品牌 。 总 征 会 有 很 多 品牌 去 寻求 
一 些 简单 的 独 人 把 戏 或 者 是 吸引 人 注意 力 的 喷头 。 这 些 沽 名 钩 誉 的 行 
为 与 那 位 体操 运动 员 在 学 校 餐 厅 里 做 侧 手 翻 的 行为 很 相似 。 一 旦 这 些 
品牌 开始 这 么 做 ， 我 们 吏 会 有 这 样 的 反应 : 忽略 那些 无 名 之 春 ， 在 记 
忆 里 珍藏 那些 能 真正 值得 关注 的 品牌 ..… 多 务 、 哈 雷 、 苹 采 等 等 .……… 
因为 这 些 品 牌 选 择 了 一 条 能 与 我 们 产生 共鸣 ， 能 够 传达 出 有 意义 的 差 
异化 道路 。 


由 


弗 党 林 搬 到 独家 已 经 有 一 年 了 。 正 如 你 所 料 ， 她 已 经 按照 一 寿 正 
营 的 生活 作 恩 规律 生活 了 。 她 导 上 起 床 后 吃 早 和 餐 ， 和 朋友 们 下 棋 。 然 
后 吃 午餐 ， 做 运动 ， 下 午 再 参加 一 些 活 动 。 之 后 加 是 晚餐 ， 最 后 上 床 
睡觉 。 事 实 上 ， 她 的 日 肖 生 活 太 程 序 化 了 ， 孩 子 们 还 得 努力 想 办 法 喷 
她 出 上 门 。 单 调 的 生活 似乎 同样 会 耗费 人 的 体力 和 精力 ， 只 是 耗费 的 方 
式 与 过 度 操 荔 不 同 有 要 了。 所 以 ， 孩 子 们 人 不遗余力 地 要 破坏 她 循规蹈矩 
的 生活 。 女 儿 会 融 她 出 去 做 头发 。 早 餐 时 ， 儿 子 会 剖 她 到 目 己 家 里 吃 


握 饼 。 


弗 洛 林 的 丈夫 里 奇 生 前 曾 开 玩笑 说 ， 对 抗 衰老 的 秘诀 承 是 要 不 断 
变换 目标 。 随 着 年 龄 的 增长 ， 我 越 来 越 认 同 这 种 说 法 。 静 止 不 动 的 生 
活 ， 艇 似 可 以 放松 感官 ， 但 最 终 会 让 感官 变 得 迟钝 。 因 此 ， 大 多 人 和 需 
要 稳定 的 同时 ， 也 需要 一 些 改变 。 这 其 中 没有 别 的 原因 ， 就 是 因为 在 


这 些 改变 中 ， 我 们 能 再 次 感受 到 目 己 的 神经 兴奋 ， 有 时 候 甚 至 能 感受 
到 孩提 时 的 狂热 。 


最 近 ， 弗 阁 林 的 孩子 们 在 流 士 顿 市 区 一 家 很 时 淫 的 撩 厅 举 行 了 一 
场 家 庭 聚 会 。 帮 助 弗 阁 林 为 这 场 聚 会 做 准备 是 一 项 很 艰巨 的 任务 一 一 
要 去 接 她 ， 帮 她 穿 好 衣服 ， 把 她 送 到 到 会 现场 ， 确 保 她 在 聚会 上 感觉 
和 舒服， 然后 还 要 安全 地 把 她 送 回 家 。 


那天 晚上 ， 我 有 幸 能 坐 在 她 的 旁边 。 下 面 束 是 那天 晚上 我 观察 到 
的 情况 : 弗 洛 林 确 实 非常 开心 ， 显 得 容光 焕发 ， 非 常 有 魅力 ， 而 且 和 
以 往 一 样 健 谈 。 我 们 聊 厦 、 大 和 突 着 ， 分 主 彼 此 的 故事 ， 一 直 玩 到 深 
夜 。 我 发 现 ， 随 着 时 间 流 逝 、 年 华 老 去 和 生命 力 日 渐 桶 退 ， 弗 洛 林 个 
人 生活 的 平衡 点 已 经 转 癌 了 "“ 静 稚 ”， 这 天 需要 不 时 地 给 她 一 些 刺 激 ， 
她 束 会 感觉 到 前 所 未 有 的 “平衡 ”。 


那天 晚上 ， 关 于 里 奇 的 话 ， 我 想 了 很 多 。 变 动 、 变 化、 差异 .…… 
当 我 们 周围 的 所 有 事物 都 静止 时 ， 这 些 因素 可 以 为 我 们 的 生命 注入 新 
的 活力 。 


[14]Gordian， 戈 尔 迪 是 古 希 腊 神 话 中 的 一 个 国王 ， 他 打 了 一 个 很 复杂 的 结 ， 把 它 放 在 了 
宙斯 的 神 庙 里 。 根 据 神 示 ， 解 开 这 个 结 的 人 能 统治 亚洲 。 经 过 很 多 世纪 ， 仍 然 没 人 能 结 开 ，， 

直到 亚历山大 大 帝 挥 剑 将 它 臂 成 两 半 ， 这 个 结 才 最 终 解 开 。 现 在 , “ 戈 尔 迪 之 结 ”《Gordian's 
Knot) 用 来 比喻 一 些 很 难 理 清 的 问题 。 一 一 译 者 注 


大 约 四 五 年 前 ， 我 从 关于 差异 的 一 种 简单 文化 基因 [bj 入手， 开始 
着 手 本 书 背后 的 研究 。 在 当前 的 文化 环境 下 ， 我 们 的 周围 充斥 着 只 会 
释放 背景 噪声 的 品牌 ， 这 些 噪 声 非常 疙 人 讨厌 。 但 是 ， 在 这 一 片 白 噪 
声 Ll6] 中 ， 还 是 有 少数 品牌 成 功 地 制造 出 了 可 以 发 出 有 意义 声音 的 乐 
器 。 我 急切 希望 从 学 术 角度 研究 这 些 乐器 的 音响 效果 。 不 过 ， 你 别 忘 
了 ， 在 学 术 研 究 领域 ， 有 这 样 一 条 不 成 文 的 规定 : 当 你 决定 投入 大 量 
时 间 展 开 某 项 研究 时 ， 你 就 应 该 在 研究 结束 后 得 出 一 个 关于 这 项 研究 
的 明确 结论 。 比 如 ， 一 种 新 的 思考 “模式 "， 或 者 至 少 是 一 套 企业 管理 人 
员 和 学 者 可 以 “ 带 走 ” 的 定论 。 但 是 ， 研 究 刚 开 始 我 就 发 现 ， 这 种 现象 明 
显 不 会 发 生 在 我 身上 。 


人 类 的 行为 非常 复 杀 ， 在 开始 这 次 研 究 之 前 我 束 知 道 这 一 点 。 然 
而 ， 真 正 使 我 受 氛 的 一 点 是 ， 研 究 人 类 行为 并 不 能 简化 其 复杂 性 。 要 
成 为 一 名 学 者 ， 束 要 致力 于 探究 最 基本 的 事实 。 但 是 ， 我 在 研究 过 程 
中 却 发 现 ， 在 研究 人 类 行 为 时 ， 事 实 往往 难以 提 摸 。 不 错 ， 人 们 淘 望 
熟悉 感 .…… 但 是 .…… 有 时 他 们 也 泡 望 变化 ， 人 们 期 待 前 进 ， 他 们 也 很 
器 往 回 到 过 去 ; 不 错 ， 人 们 想 要 得 到 更 多 的 东西 .…… 但 是 .…… 其 实 他 
们 真正 想 要 的 是 更 少 的 东西 。 


其 实 ， 在 研究 过 程 中 ， 我 单单 会 隐约 想起 多 年 前 看 过 的 一 部 老 卡 
通 片 。 在 斤 中 ， 一 个 倒霉 的 猪 乌 人 和 他 的 死对头 一 一 一 只 蚊 木 乌 一 一 
一 起 被 困 在 了 一 稻 船 上。 这 只 吃 木 乌 显 然 比 猎 乌 人 聪明 ， 它 决定 要 把 
这 艘 船型 沉 〈 济 死 这 名 猎人 ) 。 于 是 ， 它 就 在 船上 吸 了 一 个 洞 。 船 开 
始 进 水 ， 笨 手 笨 脚 的 猎 乌 人 开始 狗 狂 地 封 堵 这 个 洞 ， 但 这 个 目标 看 起 
来 很 难 实现 ， 因 为 他 刚 把 这 个 洞 堵 上 ， 吃 木马 束 得 意 扬 扬 地 又 在 船上 


咏 了 一 个 洞 。 过 了 一 会 ， 猫 乌 人 油气 了 ， 他 决定 不 再 墙 洞 ， 而 是 决定 
把 这 只 马 射 死 。 结 末 你 应 该 也 猜 到 了 ， 他 不 仅 没 有 射 中 吸 木 马 ， 反 而 
把 骨 你 打 恒 一作 间 。 


我 很 理解 这 位 猫 乌 人 的 痛苦 。 在 研究 过 程 中 ， 似 乎 只 要 到 了 我 感 
觉 终于 可 以 下 结论 的 时 候 ， 也 融 旦 我 似乎 对 消费 者 的 请 费 行为 和 消费 
原因 有 了 确定 无 疑 的 解释 时 ， 我 束 会 有 一 些 新 的 发 现 ， 这 些 发 现 让 我 
之 前 还 不 疡 密 的 结论 有 了 调 洞 。 结 果 融 是 ， 我 对 这 项 研究 越 授 入 ， 怠 
越 难 对 所 有 事情 下 定论 。 


但 是 ， 下 面 提 到 的 内 容 文 撑 我 坚持 了 下 去 。 


读 赋 完 生 的 时 候 ， 我 遇 到 了 一 位 坊 称 是 “至 石 ” 的 好 导师 ， 我 这 么 这 
并 不 是 因为 他 聪明 《他 当然 很 聪明 。 不 过 ， 说 实话 ， 天 才 在 顶尖 学 术 
圈 里 是 很 常见 的 。 所 以 ， 他 的 吸引 力 肯 定 不 在 这 里 ) 。 绝 不 是 这 个 原 
。 我 之 所 以 说 他 是 学 术 轿 中 的 “至 石 ”>， 征 因为 他 看 行 这 个 世界 的 方式 
总 是 脱离 常规 的 。 换 句 话 说， 在 他 讲话 之 前 ， 你 从 来 都 想不到 他 会 说 
什么 *。 出 于 职业 需要 ， 学 者 们 通常 都 会 非常 遵 导 。 但 这 位 先生 却 是 学 
术 界 的 目 由 分 子 。 他 的 观点 不 受 任 何 约 束 ， 他 的 思想 也 非常 目 由 ， 即 
使 你 不 同意 他 的 观点 ， 即 使 你 确定 他 的 看 法 完全 错误 ， 他 每 次 说 话 的 
时 候 ， 你 还 是 会 非常 认真 地 聆听 。 他 不 仅 改变 了 你 的 思考 方式 ， 还 折 
宽 了 你 的 视野 ， 让 你 去 思考 一 些 你 从 未 想 过 要 思考 的 事物 。 


记得 有 一 次 ， 我 问 他 ， 他 的 思想 为 什么 会 那么 无 拘 无 束 ， 还 有 他 
为 什么 能 轻而易举 地 得 出 那么 多 奇怪 、 反 第 的 见解 。 他 的 回答 对 我 很 
有 局 发 : 

“我 不 会 担心 目 己 是 人 否 每 次 都 生 百 分 之 百 正 确 ， 融 是 这 一 点 解放 了 


我 。 如 采 我 的 目标 是 永远 正确 '， 那 我 对 这 个 世界 吏 不 会 有 什么 页 献 。 
相反 ， 我 会 去 努力 寻找 我 能 找到 的 最 有 趣 的 那 2%， 人 然后 提出 我 的 观 


点 ， 而 这 种 观点 是 其 他 人 在 任何 地 方 都 无 法 获得 的 。 这 其 中 的 秘诀 就 
是 ， 要 对 其 他 人 从 来 都 不 关注 的 事物 保持 兴趣 。” 


在 过 去 的 四 五 年 里 ， 我 时 利 会 想起 导师 的 这 段 话 。 当 担 到 人 类 行 
为 的 研究 时 ， 我 束 觉 得 ， 其 实 并 不 是 事实 本 吴 难 以 捉摸 ， 而 是 在 于 它 
根本 吏 是 液体 ， 会 从 四 面 八方 癌 你 涌 来 ， 然 后 从 各 个 角度 渗 漏 出 去 。 
也 束 是 说 ， 对 于 学 着 而 言 ， 真 正 的 危险 并 不 是 混 清 生 非 ， 而 是 任 由 目 
己 陷入 一 种 "所 有 事情 都 可 能 会 有 定论 ”的 思维 中 。 因 为 ， 关 于 人 类 行 
为 ,“ 事 实 ? 的 范围 要 广 得 多 ， 怠 像 海洋 一 样 无 边 无 际 。 


另外 ， 如 采 每 个 人 都 只 敢 讨 论 、 搂 写 或 发 表 一 些 确 定 无 疑 的 事 
情 ， 我 们 根本 不 会 对 作出 页 献 感 兴趣 。 我 最 终 从 这 位 导师 号 上 学 到 了 
一 个 道理 : 如 采 对 目 己 的 提议 过 于 谨 导 ， 我 们 吏 会 失去 谈论 扭转 肤浅 
印象 、 新 发 现 或 惊奇 事物 的 机 会 。 


这 本 书 其实 征 一 本 工作 章 案 。 也 融 是 说 ， 当 我 只 足 简 单 地 把 大 脑 
中 的 想法 写 在 纸 上 时 ， 我 会 处 于 一 种 很 目 然 的 状态 。 而 我 在 写 这 本 书 
的 时 候 ， 就 是 努力 让 上 自己 处 于 这 种 状态 。 书 中 有 些 内 容 可 能 是 正确 
的 ， 有 些 内 容 也 可 能 是 错误 的 。 本 书 束 是 一 盘存 在 很 多 漏洞 的 船 。 但 
征 ， 在 整 本 书 中 ， 我 一 直 在 努力 坚守 我 深信 不 括 的 两 个 信念 。 第 一 个 
信念 是 : 保持 倾斜 化 是 有 价值 的 。 对 于 我 的 那 位 导师 ， 我 最 佩服 他 这 
一 点 : 一 旦 决定 专注 于 某 件 事情 ， 他 首先 换 一 个 角度 看 待 这 件 事 情 ， 
以 便 他 从 一 个 倾斜 的 角度 去 谈论 它 。 在 整 本 书 中 ， 我 也 在 党 斌 这 人 么 
做 。 我 尝试 着 从 与 人 们 的 习惯 略 有 偏离 的 角度 去 冰 述 事情 。 


第 二 个 信念 是 : 挑 峡 是 有 价值 的 。 这 种 价值 与 那些 不 可 违反 的 商 
业 惯 例 所 传递 出 的 价值 完全 不 同 。 本 书 接 下 来 的 部 分 尤其 能 体现 出 这 
种 信念 。 在 这 一 部 分 ， 我 针对 当前 企业 所 面临 的 差异 化 挑战 ， 提 出 几 
点 目 己 的 想法 。 我 要 说 明 的 是 ， 这 些 想 法 与 刊登 在 商业 刊物 最 后 的 那 
些 市 有 指南 性 质 的 、 可 以 “市 走 ” 的 内 容 完 全 不 一 样 。 它 们 只 是 我 个 人 经 
过 反复 思考 的 一 些 想法 和 一 些 比较 随意 的 观察 结果 ， 也 头 是 我 的 那 


2%， 而 且 还 是 市 有 实验 性 质 的 2%。 但 我 还 是 把 它们 写 了 出 来 ， 因 为 束 
像 我 的 那 位 导师 一 样 ， 我 受到 了 这 种 见解 的 感 下 : 有 时 候 ， 把 谈话 内 
容 引 到 一 些 我 们 可 能 注意 不 到 的 ， 但 却 很 酯 的 事物 上 ， 可 能 就 是 对 这 
次 谈话 作出 的 最 大 页 献 。 


上 


在 商界 ， 差 异化 意味 着 一 切 ， 我 们 都 懂得 这 个 道理 。 在 商学 院 ， 
我 们 一 直 在 强调 差异 化 的 重要 性 ; 而 企业 的 管理 层 也 是 围绕 者 “ 老 异 
化 ”这 个 概念 制定 相关 商业 策略 的 。 


但 是， 我 们 都 系 了 什么 是 老 异 。 我 在 这 里 用 的 是 “我 们 "， 因 为 我 和 
其 他 人 一 样 也 犯 了 这 个 错误 。 我 们 都 是 这 样 ， 所 有 接触 当今 商业 运作 
方式 的 人 们 都 生 这 样 ， 这 其 中 也 包括 企业 的 管理 者 和 专业 学 者 。 我 们 
思考 过 异 化 的 方式 旦 错误 的 ， 肯 定 是 这 样 。 要 不 然 ， 我 们 为 何 会 在 口 
头 上 称 货 差异 化 的 同时 ， 却 一 直 生 产 一 些 不 是 因为 过 异化 ， 而 是 因为 
一 致 化 而 邮 名 的 品牌 呢 ? 


这 种 理论 与 现实 脱 万 的 现象 确实 让 人 感到 困惑 。 上 周 ， 我 和 一 个 
朋友 聊天 的 时 候 ， 她 随口 提 到 最 近 她 住 在 一 家 类 似 凯 悦 〈Hyatt) 的 酒 
店 里 发 生 的 事情 。 我 忍 不 住 打 断 她 ， 问 道 : “类 似 凯 悦 ? 这 是 什么 意 
思 ? 不 是 凯 悦 酒店 吗 ? ” 


她 等 竺 肩 回答 说 : “ 啊 ， 我 记 不 起 来 生 哪 家 酒店 了 ， 了 束 是 那 种 很 像 
邮 悦 的 酒店 。” 


我 没有 奶 问 下 去 ， 因 为 我 很 清楚 她 的 意思 。 我 们 都 住 在 类似 遇 
悦 ? 的 酒店 里 ， 开 着“ 类 似 本 田 ” 的 汽车 ， 使 用 着 各 种 品牌 的 仿制 品 。 时 
时 刻 刻 都 是 如 此 ， 你 我 都 是 一 样 。 所 以 ， 当 和 朋友 、 兄 弟 姐妹 或 者 爱 
人 随意 地 聊 起 这 些 品牌 时 ， 我 们 束 会 像 我 的 这 位 朋友 一 样 ， 很 容易 惑 
会 使 用 一 些 模 糊 的 语言 。 


但 是 ， 当 我 们 进入 商业 角色 的 一 和 着 那 ， 束 会 重新 拾 起 那些 关于 老 
异化 的 正式 语言 ， 似 乎 我 们 根本 没有 意识 到 理论 与 现实 的 脱节 ， 也 没 
有 意识 到 ， 我 们 对 目 己 品 牌 的 讨论 与 人 们 的 真实 体验 是 完全 不 同 的 。 
难怪 消费 着 说 我 们 不 做 老 异 化 。 我 们 告诉 他 们 ， 我 们 的 品牌 与 其 他 品 
牌 不 同 ， 但 其 实 我 们 和 消费 关 都 知道 ， 品 牌 之 间 并 没有 什么 不 同 。 我 
们 都 是 漂移 着 的 大 陆 板 块 的 一 部 分 ， 你 我 都 是 .…… 


我 认为 造成 这 种 现象 的 一 个 原因 头 是 ， 我 们 陷入 了 一 种 具有 自我 
破坏 性 质 的 恶性 竞争 循环 。 或 者 说 得 三 重 一 些 ， 我 们 的 吉 争 力 正 在 恕 
灭 我 们 。 


我 与 企业 的 管理 人 员 面 谈 时 ， 他 们 做 的 第 一 件 事情 就 是 拿 给 我 一 
些 竞 争 力 分 析 材 料 ， 例 如 竞争 定位 图 、 驶 争 标杆 管理 方面 的 数据 等 
等 ， 以 便 让 我 更 好 地 了 解 企 业 的 战略 构想 。 不 可 否认 ， 这 些 材 料 确实 
给 我 留 下 了 深刻 的 印象 。 但 是 ， 对 企业 管理 人 员 使 用 这 些 材料 的 情况 
观察 了 这 么 多 年 后 ， 我 发 现 目 己 居 然 产 生 了 一 种 违反 利 理 的 想法 : 我 
们 对 竞争 对 手 的 了 解 可 能 过 度 了 。 


根据 我 的 观察 ， 党 握 大 量 竞 争 力 信息 至 少 在 两 个 方面 影响 着 我 
们 。 第 一 ， 这 些 信 息 带 来 了 一 种 婉 争 近视 证 。 在 这 种 钙 状 的 影响 下 ， 
我 们 对 驶 争 对 手 投注 了 过 多 的 精力 。 对 手 所 有 商业 策略 的 细节 、 所 有 
与 竞争 有 关 的 琐事 ， 都 逃 不 过 我 们 的 视线 。 于 是 ， 我 们 注意 到 ， 驶 争 
对 手 A 向 市 场 推出 了 一 系列 新 的 产品 功能 ， 或 者 竞争 对 手 B 调 高 了 产品 
价格 。 保 持 竞 争 警觉 性 的 立意 本 是 好 的 ， 但 这 样 做 会 让 企业 无 法 集中 
注意 力 ， 就 像 强 迫 症 会 让 患者 无 法 集中 注意 力 一 样 。 


这 种 竞争 近视 症 带 来 了 第 二 个 相关 的 问题 : 它 所 带 来 的 动力 促使 
企业 对 竞争 对 手 的 效仿 〈 情 况 好 的 话 ， 是 战胜 ) 变 成 了 一 种 自然 的 反 
射 行 为 。 我 在 前 面 的 章节 中 讨论 过 这 个 问题 : 葛 争 标准 的 存在 最 有 可 
能 促使 有 组 织 的 一 致 性 出 现 。 如 果 某 个 人 给 我 们 一 幅 岁 、 一 个 表格 或 


一 个 数据 表 ， 告 诉 我 们 在 哪些 领域 里 已 经 落后 于 葛 争 对 于 ， 我 们 肯定 
会 抑制 不 住 理 起 直 奶 的 神 动 。 


所 有 这 一 切 的 结果 束 是 ， 一 种 几乎 毫 无 意义 的 驶 争 群 聚 出 现 了 。 
所 有 酒店 都 允许 顾客 免费 收看 无 线 电视 节目 ， 却 都 奇怪 地 保留 着 一 种 
很 过 时 的 做 法 : 顾客 用 固定 电话 拨打 市 内 电话 时 ， 需 要 缴纳 费用 。 另 
外 ,浴室 里 的 肥 电 是 免费 的 ， 但 吧台 里 的 钦 料 却 都 是 收费 的 。 我 并 不 
征 闹 这样 做 不 对 ， 我 只 想 说 , “这 种 ”经 东方 式 很 奇怪 。 酒 店 之 间 的 竞 
和 争 性 差异 太 小 了 ， 就 连 细节 上 的 差异 都 是 如 此 。 


托 斯 丹 . 凡 寺 伦 〈Thorstein Veblen) 是 一 位 跨 世 纪 的 经 济 学 家 。 他 
为 世人 留 下 来 的 文化 遗产 包括 他 提出 的 “ 炫 炊 性 消费 ”conspicuous 
consumption) 这 个 概念 。 在 其 知名 著作 《有 闲 阶 级 论 》 (The Theory of 
the Leisure Class) 中 ， 他 提出 ， 现 代 消 费 已 经 变 成 一 种 毫 无 意义 的 行 
为 。 在 消费 时 ， 所 有 人 只 在 乎 一 件 事 情 ， 那 区 是 与 他 人 人 比 ， 看 谁 更 
阔 气 。 消 费 者 完全 了 乐 记 了 消费 的 意义 究竟 是 什么 。 


最 近 我 在 想 ， 如 打 凡 吉 伦 还 在 世 ， 他 很 可 能 会 发 现 一 种 必然 存在 
的 、 可 以 称 为 “ 嫉 糠 性 竞争 ”的 现象 。 如 采 我 们 花费 大 量 时 间 比 较 目 己 的 
品牌 和 竞争 对 手 的 品牌 ， 就 很 容易 患 上 竞争 性 适应 症 《competitive 
treadmill) ， 也 很 容易 花 很 多 时 间 与 别人 攀比 。 在 这 个 过 程 中 ， 我 们 很 
容易 未 记 竞 争 的 真正 意义 : 扩大 并 长 久保 持 与 竞争 对 手 的 差别 。 

现在 ， 我 要 滞 清 一 点 ， 我 并 不 是 在 提倡 大 家 忽视 竞争 。 但 是 ， 我 
确实 认为 ， 我 们 的 确 应 该 开始 按照 消费 者 的 眼光 重新 审视 自己 了 ， 这 
一 点 非常 重要 。 现 在 ， 消 费 者 面 对 某 个 产品 类 别 中 的 产品 品牌 时 ， 很 
多 时 候 看 到 的 都 是 一 团 竞 争 迷 筋 。 

我 们 的 目标 不 是 陷入 这 团 迷 筋 中 ， 而 是 要 从 这 团 迷 筋 中 走出 来 ， 
这 才 是 差异 化 的 真正 意义 所 在 。 


上 


要 坚持 做 到 差异 化 ， 最 让 人 感到 县 惧 的 一 点 束 是 创新 。 这 种 创新 
可 不 征 那 种 仅 靠 工程 师 束 能 完成 的 扩 术 创新 ， 而 征 必 须 依靠 我 们 目 己 
才能 做 到 的 概念 性 创新 。 


不 过 ， 这 样 又 会 出 现 另 外 一 个 问题 。 对 于 那些 我 们 很 目 然 孢 能 做 
到 的 概念 性 创新 ， 我 们 的 葛 争 对 手 也 能 很 自然 地 做 到 。 也 就 是 说 ， 即 
使 在 “创新 ”这 个 领域 ， 也 会 出 现 竞 争 群 聚 现象 。 这 就 好 像 是 我 们 都 采用 
了 同样 的 创新 框 慷 ， 而 这 种 框架 又 在 很 大 程度 上 依赖 于 我 所 提 到 的 “ 升 
级 ”概念 。 因 此 ， 如 果 我 们 想 从 竞争 对 手 那 儿 拉 过 来 一 部 分 顾客 ， 就 要 
通过 “加 法 升级 ?强化 我 们 的 价值 定位 ;如 果 我 们 想 提 高 市 场 占 有 率 ， 就 
要 通过 “乘法 升级 中 天 产品 线 。 即 使 这 种 创新 既 容 易 预 测 又 容易 模仿 ， 
那 也 无 所 谓 。 


同时 ， 我 们 也 环 记 了 ， 其 实 创 新 还 可 以 通过 其 他 方法 实现 。 而 要 
想 逃 离 竞 争 群体 ， 这 些 方 法 是 非常 有 效 的 。 比 如 说 ， 可 以 通过 “减法 " 进 
行 创新 。 人 谷歌、 家 家， 还 有 其 他 一 些 逆 问 定位 的 品牌 都 是 这 样 做 的 。 
这 些 品牌 在 面 对 产 品类 别 过 度 膨 胀 的 价值 定位 时 ， 能 够 近 除 其 中 多 余 
的 因素 ， 制 造 出 差异 。 在 产品 过 度 扩 增 的 社会 里 会 出 现 这 种 反 逻 辑 现 
象 : 减少 一 些 服 务 和 功能 后 ， 反 而 会 创造 出 价值 ， 但 前 提 是 ， 这 种 城 
少 一 定 是 经 过 深思 邹 虑 的 。 这 束 是 逆 回 战略 品牌 教 给 我 们 的 道理 。 


创 靳 也 可 以 通过 分 化 过 程 实 现 。Mini Cooper、 列 肯 ， 还 有 其 他 一 
些 敌 意 品 牌 就 是 这 么 做 的 。 这 些 品 牌 能 够 从 分 化 亚 文化 的 过 程 中 发 掘 
出 效益 。 我 们 通常 会 认为 ， 极 端 化 是 一 种 消极 文化 力量 。 但 事实 上 ， 
如 果 文 化 的 一 致 性 太 强 ， 也 会 有 很 大 的 危险， 这 种 危险 会 以 文化 疾病 
的 方式 表现 出 来 。 所 以 ， 如 果 某 个 品牌 明确 地 宣称 它 不 惧怕 极端 化 ， 
那么 它 残 能 从 社会 中 获得 大 量 、 集 中 的 金钱 回报 。 这 是 敌意 品牌 教 给 
我 们 的 道理 。 


创新 甚至 还 可 以 通过 变形 过 程 实 现 。 在 数学 里 ， 如 采 你 把 一 个 方 
程式 变形 ， 那 只 是 改 了 其 表现 形式 ， 新 的 方程 式 计 算出 来 的 结 采 和 


原来 的 方程 式 结果 还 是 一 样 的 ， 你 只 是 用 不 同 的 方法 求解 而 已 。 方 程 
式 变 形 本 号 并 不 深奥 ， 但 要 想 使 方程 易于 求解 ， 这 一 步 是 至 大 重要 
的 。 同 样 ， 当 一 个 企业 把 “机 历 人 ”变形 为 "宠物 ”， 或 着 把 * 尿 不 泥 ? 变 形 
为 “内 祥 ?时 ， 效 果 是 一 样 的 。 产 品 表现 形式 的 改变 并 没有 影响 到 隐藏 在 
这 种 形式 下 的 产品 本 质 ， 反 而 能 使 产品 更 易于 请 费 。 这 是 跨越 行业 的 
品牌 教 给 我 们 的 道理 。 

在 以 上 所 有 例子 中 我 们 可 以 看 到 ， 差 异化 最 初 不 过 束 写 一 个 创 


意 。 有 了 这 个 创意 ， 人 们 才 可 能 依靠 一 种 全 新 的 方式 做 事 。 一 切 都 是 
从 创新 开始 的 ， 而 创新 则 可 以 通过 很 多 方式 实现 。 


话 虽 如 此 ， 我 在 最 近 儿 年 却 开始 相信 ， 那 些 伟大 的 、 新 奇 的 、 独 
特 的 创意 .…… 在 最 初出 现 的 时 候 往 往 都 很 脆弱 。 为 什么 这 么 说 呢 ? 
为 它们 刚 出 现时 ， 人 人 们 很 难 分 清 这 些 不 束 悉 的 创意 是 不 是 一 些 既 疯狂 
又 思春 的 想法 ， 所 以 ， 很 多 创意 天 折 了 。 


下 面 这 个 例子 解释 了 我 的 意思 。 不 久 前 ， 学 校 安排 我 与 学 生 们 讨 
论 有 关 顾 客 写 诚 度 的 一 些 方案 ， 台 是 那 种 在 航空 业 、 酒 店 业 和 其 他 服 
务 行业 经 毅 推 出 的 方案 。 我 知道 消 费 痢 对 这 些 方案 跨 有 怨恨 和 不 满 ， 
所 以 进入 教室 之 后 ， 我 猜 学 生 们 的 第 一 反应 肯定 是 尖 刻 的 批评 。 采 然 
不 出 我 所 料 ， 讨 论 刚 开始 ， 所 有 的 学 生 都 开始 否定 这 些 方案 ， 儿 乎 每 
个 学 生 都 走 如 此 。 


不 过 ， 在 和 学 生 们 一 起 花 了 几 分 钟 时 间 ， 认 真 冲 析 了 消费 者 不 满 
的 原因 之 后 ， 我 要 求 他 们 把 这 些 不 满 放 在 一 边 。 我 告诉 他 们 ， 我 们 要 
进行 一 次 集体 头脑 风暴 。 他 们 的 任务 是 ， 针 对 某 种 方案 想 出 一 种 能 够 
题 履 消 费 者 对 这 个 方案 的 认 知 的 创意 ， 制 定 出 一 种 能 让 消费 者 感到 愉 
快 和 满足 的 方案 ， 一 种 能 让 大 家 发 出 赞叹 声 ， 并 能 引起 热烈 讨论 的 方 
案 。 我 鼓励 他 们 把 这 句 话 补 充 完整 : 关于 顾客 忠诚 度 的 方案 可 以 .…… 


这 如 需要 我 给 他 们 做 一 些 引 导 ， 但 没 过 多 长 时 间 ， 他 们 的 创意 惑 
出 来 了 : 


设想 一 种 关于 顾客 忠诚 度 的 方案 : 
一 一 没有 积分 计划 ， 也 没有 积分 记录 ， 但 企业 可 
以 慷慨 一 些 ， 能 偶尔 给 顾客 一 个 惊喜 

不 给 顾客 提供 奖品 ， 但 是 让 顾客 能 够 奖励 服 
务 好 的 公司 员工 
一 一 顾客 可 以 一 起 积分 并 换取 小 组 奖励 

不 要 让 顾客 在 取消 服务 时 感到 为 难 ， 而 古 让 
他 们 可 以 更 容易 取消 服务 ， 而 且 没 有 可 款 ……: 
一 把 奖品 改 成 捐款 ， 捐 给 顾客 喜欢 的 慈善 机 构 ， 


4 
诗 


你 也 看 到 了 ， 这 些 创 意 乱 七 八 糟 的 ， 而 且 都 是 在 匆忙 之 中 想 出 来 
的 。 也 就 是 说 ， 如 果 我 们 愿意 ， 那 么 在 剩 下 的 讨论 时 间 里 ， 我 们 束 可 
以 在 课 符 上 公开 批评 这 些 创意 ， 然 后 列 出 各 种 原因 说 明 为 什么 它们 不 
实际 、 不 可 行 ， 或 者 实施 起 来 风险 很 大 。 其 实 ， 刚 开始 讨论 的 时 候 ， 
我 们 确实 是 沿 着 这 个 路 子 往 下 走 的 。 只 要 黑板 上 出 现 一 种 特别 独特 的 
创意 ， 就 肯定 有 人 举 手 ， 说 出 所 有 不 可 行 的 原因 。 


但 我 们 很 快 就 制定 了 这 个 规则 : 在 剩 下 的 时 间 里 ， 只 能 对 黑板 上 
的 创意 做 正面 的 评论 。 你 可 能 不 相信 ， 几 乎 是 在 瞬间 ， 学 生 们 就 重新 


有 了 活力 。 他 们 开始 文 持 自己 喜欢 的 创意 ， 开 始 了 一 次 有 关 市 场 营 销 
的 头脑 风 骏 。 他 们 思考 这 些 创 意 可 能 实施 的 方法 ， 也 开始 看 到 最 初 他 
们 嘲笑 的 一 些 创 意 的 庶 力 。 


那天 我 告诉 学 生 们 ， 当 你 决定 所 弃 怀 疑 的 态度 时 ， 即 使 是 儿 分 钟 
也 行 ， 怠 会 发 生 一 件 有 趣 的 事情 : 你 提供 了 一 个 “不 可 能 ?” 罢 化 为 “可 
能 ”的 机 会 ， 你 还 给 独特 创意 提供 了 一 个 能 稍微 癌 前 发 展 的 机 会 。 学 生 
们 亲眼 看 到 了 这 个 事实 : 在 讨论 的 最 后 ， 他 们 对 一 些 创意 表现 出 了 极 
高 的 热情 ， 这 种 热情 非常 有 感染 力 。 


这 个 讨论 练习 的 目的 ， 并 不 是 想 说 明 企业 应 该 把 所 有 的 时 间 都 用 
来 退 求 到 考虑 的 创意 。 它 只 是 想 说 明 ， 未 经 打磨 的 创意 是 很 脆弱 的 。 
那些 伟大 的 、 新 奇 的 、 独 特 的 创意 .…… 在 最 初出 现 的 时 候 往往 都 很 脆 
弱 。 原 因 就 是 ， 它 们 刚 出 现时 ， 人 们 很 难 分 清 这 些 不 熟悉 的 创意 是 不 
征 一 些 既 狗 狂 又 不 实际 的 想法 。 所 以 ， 那 天 的 讨论 课 结束 之 后 ， 我 告 
诉 学生 ， 如 果 我 们 想 让 创新 出 现 ， 首 移 束 要 尽量 抑制 自己 的 人 怀疑， 给 
这 些 创 意 一 个 细 露 头角 的 机 会 。 


当然 ， 只 是 暂时 这 样 。 最 终 ， 我 们 还 是 要 让 大 脑 的 “实用 性 ?来 发 表 
意见 。 不 过 ， 奇 怪 、 独 特 的 创意 想 要 挣扎 着 生存 下 来 ， 首 移 需 要 一 个 
能 包 囊 它们 的 草 ， 至 少 在 刚 出 现 的 时 候 是 如 此 。20 年 前 ， 如 果 你 告诉 
我 
个 


， 家 具 店 可 以 让 消费 着 目 己 组 痿 家 具 ， 我 肯定 会 大 突起 来 ， 认 为 这 


想法 束 像 一 家 饭店 要 求 顾 客 自己 下 厨 者 啤 、 炒 荣 一 样 。 当 我 们 看 到 
宜家 、 洗 误 的 猿 猴 、 多 分 、 哈 雷 这 些 品 牌 的 辉 煜 时 ， 我 们 要 提醒 有 目 
己 ， 我 们 看 到 的 是 一 个 个 已 经 变 成 现实 的 创意 ， 一 个 个 在 最 初 产生 时 
可 能 会 显得 非 党 昌 春 的 创意 。 如 有 果 我 们 想 创 立 一 家 能 够 创新 的 企业 ， 
吕 要 稼 造 一 种 扎 弃 人 怀疑， 让 创意 出 现 的 环境 。 或 者 像 我 跟 学 生 们 说 的 
那样 ， 在 我 们 把 某 个 非常 独特 的 创意 放 入 大 脑 的 “反对 ?区 审视 之 前 ， 应 
该 先 给 它们 一 个 呼吸 的 机 会 。 


上 


本 书 中 提 到 的 大 多 数 创意 品牌 都 具有 这 样 一 个 特点 : 它们 都 没有 
根据 正式 的 市 场 调研 制定 差异 化 条 略 。 我 认为 ， 这 一 点 揭示 了 事情 的 
本 质 。 在 商界 ， 我 们 不 知 为 何 都 认同 这 个 观点 : 进行 大 量 正式 的 市 场 
调研 驶 是 对 顾客 的 关注 ;如 有 宁 没 有 进行 这 些 调研 ， 束 况 明 企业 不 负责 
任 ， 对 顾客 的 声音 充 耳 不 邮 。 很 难 想象 ， 这 些 市 场 调研 能 够 预测 到 人 
们 会 爱 上 一 种 不 仅 难 喝 ， 而 且 传 说 中 是 以 公牛 村 丸 为 原料 的 能 量 钦 
料 。 也 很 难 想象 ， 这 些 市 场 调研 能 够 预测 到 人 们 会 爱 上 一 个 品牌 认 知 
度 为 零 ， 并 且 比 其 强大 对 手 少 了 很 多 功能 的 搜索 引擎 。 


尽管 如 此 ， 我 们 仍然 会 被 这 些 正 式 的 市 场 调研 户 惑 。 于 是 ， 我 们 
不 簿 余力 地 通过 调查 、 关 注重 点 团体 和 客户 访谈 搜集 资料 ;我 们 竟 尽 
全 力 通过 PPT 和 经 彰 要 点 报告 把 这 些 资料 综合 起 来 ; 我 们 坚持 依靠 这 些 
质料 得 出 结论 ， 而 这 些 结论 往往 能 引出 一 种 更 狐 的 价值 定位 。 但 正如 
我 在 前 文 所 讲 的 ， 更 新 与 创新 是 不 一 样 的 。 我 有 时 候 会 想 ， 我 们 是 不 
征 应 该 把 这 些 市 场 调研 工具 放下 几 分 钟 ， 然 后 看 看 在 没有 它们 的 情况 
下 ， 我 们 能 想 出 什么 创意 。 


我 知道 ， 我 不 是 第 一 个 提出 这 个 想法 的 人 。 正 式 市 场 调研 的 问题 
在 于 ， 请 费 着 总 是 会 告诉 我 们 ， 他 们 多 么 布 记 我 们 的 产品 能 变 得 更 
好 。 但 我 们 不 能 指望 消费 着 告诉 我 们 ， 这 些 产品 与 其 他 产品 的 六 异 有 
多 大 。 更 重要 的 是 ， 我 们 不 能 指望 消费 者 会 香 诉 我 们 ， 我 们 怎么 做 才 
可 能 让 他 们 感到 惊喜 。 


我 这 么 说 的 意思 和 是， 如 果 我 们 想 要 逃离 以 产品 升级 为 主要 形式 的 
产品 宣 销 ， 殉 要 看 到 市 场 调研 机 构 提供 的 碎片 化 数据 以 外 的 东西 。 这 
些 数 据 当 然 是 严 韶 客观 的 ， 但 令 人 撮 胸 的 是 ， 它 们 并 不 完整 。 它 们 只 
能 告诉 我 们 一 半 的 事实 。 如 采 我 们 想 看 到 必 外 一 半 ， 束 要 完成 这 项 艰 
音 的 工作 : 发 挥 目 己 的 想象 力 。 


上 


2003 年 ， 迈 克 和 尔 : 刘 易 斯 (Michael Lewis) 所 著 的 《点 球 成 金 》 
UVMoneyball) 一 书 非常 畅销 。 作 者 在 书 中 用 一 个 颇具 争议 的 例子 说 
明 ， 极 端 化 的 经 验 主 义 是 思考 棒球 比赛 的 最 好 方法 。 这 本 书 狠 狠 地 局 
了 棒球 迷 们 一 记 耳 光 ， 因 为 根据 其 内 容 ， 包 括 教练 、 新 球员 、 俱 乐 诗 
总 经 理 等 一 群 棒球 传统 人 士 的 全 体 智 慧 ， 都 比 不 过 一 位 拿 着 笔记 本 电 
脑 的 统计 学 家 。 


这 本 书 出 版 之 后 引起 了 强烈 的 争议 。 在 这 些 争 论 声 中 ， 我 们 很 明 
显 束 能 看 出 来 ， 人 们 通 利 依靠 两 种 方式 把 握 事实 : 一 种 息 通 过 可 以 测 
量 和 衡量 的 东西 ， 另 一 种 则 是 通过 不 可 测量 和 衡量 的 东西 。 因 为 这 两 
种 方法 不 能 同时 使 用 ， 所 以 一 种 方式 的 文 持 着 很 容易 否定 丸 外 一 种 方 
式 的 重要 性 。 


但 这 也 恰好 说 明了 ， 为 什么 和 一 位 铁杆 棒球 迷 坐 在 一 起 欣 质 一 场 
棒球 比赛 一 一 比如 ， 美 国 职业 棒球 大 联盟 的 世界 系列 赛 的 第 七 场 比赛 
一 一 会 是 一 种 很 精彩 的 体验 。 这 些 铁杆 棒球 迷 就 是 活着 的 知识 库 ， 他 
们 的 大 脑 中 储藏 了 大 量 数据 化 信息 。 坐 在 我 旁边 的 这 位 棒球 迷 能 随口 
列 出 击 球 率 、 上 又 率 、 打 点 和 三 振 / 保 送 率 。 她 还 会 告诉 你 ， 投 手 投 出 
的 某 个 投球 是 外 切 球 还 是 内 曲 球 ， 或 者 在 这 个 投球 手 投球 后 ， 击 球 手 
的 上 人 又 率 有 多 大 。 


同时 ， 铁 杆 棒球 迷 们 对 某 场 比赛 的 洞察 ， 往 往 会 远 远 超越 纯粹 数 
据 传 递 出 的 信息 量 。 对 于 美国 职业 棒球 大 联盟 的 世界 系列 赛 第 七 场 这 
样 的 大 型 比赛 ， 坐 在 我 萝 边 的 这 位 棒球 迷 熟 知 每 个 球 队 进 入 决赛 之 前 
的 所 有 经 历 ， 也 了 解 球 队 中 每 名 队员 的 性 格 ， 知 道 哪 名 队员 克服 了 什 
么 障碍 才 达 到 了 现在 这 个 大 家 都 梦 几 以 求 的 地 位 。 对 于 一 名 铁杆 球迷 
来 说 ， 比 赛 的 戏剧 效果 不 仅 会 发 生 在 现在 ， 还 存在 于 现在 和 过 去 的 人 奋 
撞 之 中 。 纯 粹 的 统计 数据 当然 是 有 价值 的 ， 但 其 他 很 多 东西 也 很 重 
要 ， 比 如 说 比赛 的 前 后 始 来 、 一 些 神 秘 的 赛事 变化 、 人 们 的 动力 、 赛 
事 的 历史 和 比赛 的 看 点 等 等 。 如 果 把 比赛 仅仅 看 做 一 种 可 以 测量 的 事 
物 ， 铁 杆 球迷 们 会 感觉 失去 很 多 东西 。 


我 知道 这 么 写 会 有 重复 的 嫌疑 。 但 是 ， 我 拿 棒球 比赛 做 例子 是 想 
说 明 ， 过 于 依赖 在 实践 和 观察 中 获得 的 实际 经 验 会 引起 观察 性 近视 
证 。 作 为 商人 ， 我 们 绝 不 能 忽视 市 场 调研 中 的 质料 ， 我 们 要 收集 、 饶 
选 这 些 资料 ， 要 尽力 弄 请 楚 它们 。 但 是 ， 做 完 这 一 切 ， 并 不 意味 着 所 
有 的 工作 都 结束 了 。 


如 果 我 们 能 按照 棒球 迷 看 棒球 比赛 的 方式 看 竺 我 们 所 处 的 行业 ， 
事情 台 会 好 很 多 。 在 得 重 统计 贯 料 的 同时 ， 我 们 也 要 得 重 这 个 事实 : 
如 采 把 一 场 比赛 仅仅 看 做 数字 ， 束 等 于 失去 了 这 场 比 赛 的 灵魂 。 


如 果 我 们 只 注意 那些 可 以 测量 和 衡量 的 事物 ， 我 们 就 只 能 看 到 一 
些 容易 测量 和 衡量 的 事物 。 在 这 个 过 程 中 ， 我 们 会 失去 很 多 。 


上 


创意 品牌 并 不 是 完美 的 品牌 ， 远 远 不 是 。 它 们 只 是 一 些 极端 化 的 
品牌 ， 征 倾斜 的 品牌 ， 有 是 坚持 伺 离 闻 规 的 品牌 。 但 是 ， 因 为 它们 非 芝 
善于 捕 提 消费 者 的 矛盾 心态 ， 所 以 就 能 用 很 奇妙 的 方式 不 停 地 告诉 我 
们 简单 归纳 法 的 不 足 之 处 。 


哈雷 摩托 是 一 个 专门 为 比较 语 容 的 日 领 “ 摩 托 车 亡命 秆 ?设计 的 品 
牌 ， 多 芬 是 一 个 专门 为 厌倦 了 努力 维持 美貌 的 女士 设计 的 美容 品牌 ; 
第 和 果 是 一 个 非常 方便 ， 但 又 非常 傲慢 的 品牌 。 所 有 类似 的 品牌 都 缺乏 
内 部 的 一 致 性 ， 但 正 是 这 种 不 一 致使 消费 着 与 品牌 产生 了 共 吗 。 写 们 
对 简化 逻辑 的 公然 对 抗 ， 就 像 我 们 对 简化 逻辑 的 对 抗 一 样 ， 同 时 也 很 
像 我 们 的 内 心 世界 。 那 里 充满 了 各 种 各 样 相 互 秘 盾 的 事实 。 这 些 事实 
会 并 行 : 也 会 颁 又 ; 会 有 冲 绕 ， 也 会 瑟 相 融合 >: 会 产生 不 平衡 ， 世 会 
产生 分 牙 ， 


本 书 的 主 虽 是 : 我 们 在 消费 、 行 太 和 文化 上 的 一 致 性 都 在 消失 。 
一 个 品牌 可 以 是 有 天 意 的 ， 同 时 也 可 以 是 有 吸引 力 的 ; 一 个 人 满足 的 
同时 ， 也 会 感到 不 满足 ， 一 种 关系 可 以 令 人 诅 形 ， 也 可 以 让 人 感觉 很 


愉快 ， 既 相互 依存 ， 又 让 人 感觉 目 由 。 当 然 ， 我 们 都 懂得 这 个 道理 。 
我 们 一 直 都 生 这 样 生活 的 。 殉 像 我 深 爱 我 的 丈夫 ， 但 他 有 的 时 候 也 会 
让 我 很 抓 狂 。 


其 实 ， 这 正 是 让 你 我 变 得 如 此 独特 的 原因 。 我 们 不 需要 通过 内 在 
的 一 致 来 整合 目 我 我们 知道 ， 生 活 中 的 事实 太 多 ， 而 我 们 的 人 生 又 
太 短 暂 ， 根 本 不 该 被 整齐 和 秩序 限制 住 。 


创意 品牌 似乎 也 明白 这 个 道理 。 或 许 ， 把 它们 写 下 来 并 没有 太 大 
的 意义 ， 但 它们 对 我 们 的 意义 确实 非常 重大 。 这 些 品牌 沉迷 于 不 一 致 
的 状态 中 ， 赞 美 着 生活 的 复杂 ， 给 我 们 带 来 了 一 些 不 合理 的 快乐 和 不 
合 有 逻辑 的 见解 。 在 这 个 过 程 中 ， 它 们 为 企业 洞察 消费 者 、 了 解 消费 者 
和 理解 人 性 制定 了 一 套 新 的 标准 。 


[15Jmeme， 英 文 原 词 源 自 英国 科学 家 理 查 德 . 道 金 斯 的 《自私 的 基因 》 一 书 。 为 了 让 它 读 
上 去 更 像 rgene” (基因 ) ， 道 金 斯 把 <mimeme” (模仿 ) 一 词 的 希腊 词根 去 掉 ， 就 有 了 meme 一 
词 。 意 思 就 是 文化 的 基本 单位 ， 通 过 非 遗 传 的 方式 ， 特 别 是 模仿 而 得 到 传递 。 这 种 基因 与 生物 
基因 相对 ， 指 的 是 一 个 群体 的 文化 特质 ， 具 有 记忆 和 模仿 的 特征 。 国 内 也 有 *“ 模 因 ” 这 个 译 法 。 
__ 译 者 注 


[16]white noise， 所 有 频率 具有 相同 能 量 的 随机 噪声 。 译 者 注 


我 之 所 以 会 撰写 本 书 ， 是 因为 我 认为 企业 的 一 部 分 核心 能 力 已 经 
土 朋 瓦解 ， 企 业 的 竞争 全 略 中 级 洱 的 一 些 设想 也 吏 行 重新 调整 。 


在 我 们 如 今生 活 的 时 代 里 ， 要 成 为 一 名 专业 商务 人 士 ， 束 意味 着 
要 被 各 种 事务 包围 。 要 管理 生产 线 和 经 销 商 ， 要 调整 定价 算法 ， 还 要 
制定 销售 方案 。 世 界 变 化 太 快 ,我们 都 在 努力 追赶 ， 忙 着 努力 了 解 各 
种 机 制 ， 主 它们 保持 正常 运转 。 但 正如 我 在 前 文中 提 到 的 ， 在 很 多 情 
况 下 ， 这 些 喧哗 与 莉 动 最 终 市 来 的 只 会 是 群体 性 的 渐进 式 变化 ， 而 这 
种 关 进 式 变化 在 大 多 数 情况 下 无 法 帝 来 产 异 化 ， 包 括 任 何 形式 的 关 异 
化 。 


我 之 所 以 会 援 写本 书 ， 还 因为 我 相信 我 们 能 做 得 更 好 ， 但 不 是 通 
过 增加 一 些 内 容 ， 而 是 通过 对 我 们 行为 的 深刻 思考 而 做 到 的 。 我 彰 利 
提醒 学 生 们 ， 关 异化 不 是 一 种 策略 ， 不 是 光鲜 的 广告 活动 ， 也 不 是 一 
系列 内 亮 的 新 功能 ， 更 不 是 一 张 薄 薄 的 会 员 卡 或 一 张 退 款 保 证 ， 而 是 
一 种 思考 方式 、 一 种 精神 状态 ， 同 时 也 是 一 种 承诺 ， 一 种 要 理解 人 们 
的 承 诡 ， 但 不 是 用 一 种 人 们 不 束 悉 的 方式 ， 而 是 一 种 受 人 重视 、 章 
重 ， 甚 至 是 欢迎 的 方式 去 理解 人 们 。 


我 记得 有 一 次 我 在 书 里 看 到 ， 已 故 的 喜剧 演员 乔治 . 卡 林 〈George 
Carlin) 很 不 喜欢 别人 说 他 是 一 个 “ 慎 世 嫉 俗 的 人 ”， 谁 要 是 这 么 评价 
他 ， 他 了 网 会 纠正 对 方 ， 说 目 己 只 是 一 个 “失望 的 理想 主义 着 ”。 这 两 个 
概念 的 差异 对 他 很 重要 ， 我 可 以 理解 。 作 为 一 名 理想 主义 者 ， 束 要 坚 
信 ， 无 论 外 界 环 境 如 何 令 人 厌倦 ， 按 照 非常 规 标 准 生 活 的 人 们 在 这 个 
世界 上 一 定 会 有 立足 之 地 ， 甚 至 还 会 得 到 社会 的 回报 。 提 到 商界 ， 我 
也 会 这 么 思考 。“ 雪 销 ”`\“ 品 牌 推广 ?和 “销售 ”这些 词 汇 之 所 以 在 我 们 


的 生活 中 变 得 如 此 重要 (不 论 是 好 是 坏 ) ， 唯 一 的 原因 就 是 ， 消 费 本 
吴 在 我 们 的 文化 中 已 经 变 得 非常 重要 。 创 意 品 牌 能 够 产生 意义 ， 这 也 
征 和 它们 为 什么 如 此 重要 的 原因 。 它 们 遵循 着 不 同 的 标准 ， 而 当 他 们 这 
样 做 时 ， 我 们 束 会 与 其 产生 共鸣。 


我 之 所 以 会 所 写本 书 ， 还 因为 我 相信 ， 虽 然 在 商界 总 生 会 存在 头 
脑 混 乱 的 群体 一 一 在 所 有 产品 类 别 里 ， 在 所 有 行业 里 ， 都 会 有 一 批 步 
伐 一 致 的 、 让 人 分 辨 不 出 差别 的 品牌 ， 但 是 一 定 会 有 例外 的 情况 。 医 
生 兼 作家 阿 图 : 移 文 德 曾经 在 书 中 提 到 过 一 种 医学 界 的 “ 正 芝 偶 兰 ?” 现 
象 ， 这 种 现象 指 的 是 ， 医 学 界 的 一 少 部 分 人 与 其 他 人 处 于 同样 的 环境 
中 ， 但 固执 地 拒绝 被 传统 窜 芝 束缚， 最 终 藉 能 发 现 一 些 新 颖 而 反 传 统 
的 方法 ， 然 后 再 利用 这 些 方法 去 解决 一 些 看 似 赤 手 的 问题 。 我 认为 在 
商用 同样 存在 这 种 "正常 偏 兰 ? 现 象 ， 也 束 是 那些 比较 独特 的 品牌 。 这 
些 品 牌 之 所 以 独特 ， 并 不 是 因为 它们 比 其 他 品牌 发 展 得 更 快 或 更 努 
力 ， 而 是 因为 这 些 品牌 从 心 展 里 拒绝 把 现状 当做 理所当然 的 存在 。 


所 以 ， 在 学 期 结束 时 ， 我 有 时 会 给 学 生 布 置 一 份 作 业 ， 要 求 他 们 
试 着 想象 未 来 的 创意 品牌 。 我 的 问题 是 : 这 些 品 牌 会 是 什么 样子 的 ? 
它们 有 哪些 共同 特点 ? 


可 能 你 也 会 想到 ， 学 生 上 区 的 作业 都 很 不 错 ， 他 们 不 仅 认 真 思考 
过 ， 而 且 作 业 里 充满 了 天 马 行 空 的 想象 。 有 些 同 学 对 未 来 20 年 的 消费 
行为 发 展 趋势 的 预测 非常 有 创意 。 有 些 同 学 则 对 每 定 的 行业 领域 ， 如 
时 尚 弄 、 酒 店 行业 或 侈 料 行业 ， 作 出 了 比较 闫 刘 的 推 新 。 我 稍 冲 会 世 
选 出 他 们 作业 中 的 一 部 分 ， 帝 到 课堂 上 公开 讨论 。 但 讨论 到 最 后 ， 学 
生 们 总 会 反问 我 : “你 认为 未 来 的 品牌 是 什么 样子 的 ? 你 认为 它们 会 有 
哪些 共同 特点 ? ” 


和 他 们 一 样 ， 我 手 里 也 没有 预测 未 来 的 水 曲 球 。 但 是 ， 我 认为 这 
样 的 预测 很 有 意思 。 下 面 吏 是 我 的 回答 。 


国 


我 认为 ， 这 些 品牌 的 第 一 个 共同 特点 是 : 它们 会 提供 一 些 很 难 寻 
砚 的 东西 。 根 据 历 史 经 共 ， 企 业 要 想 生 产 出 有 价值 的 产品 ， 节 好 的 办 
法 丈 是 生产 出 一 些 难 得 一 见 的 产品 。 毕 竞 ， 黎 缺 营 音 可 以 刺激 需求 。 


但 问题 症 ， 在 如 今 这 个 时 代 ， 消 费 考 可 以 选择 的 产品 和 服务 的 数 
量 太 多 ， 多 到 已 经 超出 了 他 们 的 需求 ， 还 能 有 什么 稀缺 的 东西 呢 ? 


请 稍微 思考 一 下 ， 你 还 缺 什 么 ? 


吕 我 个 人 而 言 ， 只 要 我 感觉 目 己 在 某 一 方面 拥有 太 多 一 一 应 该 是 
所 有 方面 ， 这 种 过 度 拥 有 束 会 让 我 产生 一 种 逃离 的 欲望 。 也 融 是 说 ， 
当 我 的 周围 充满 喧嚣 、 刺 激 、 驭 动 和 活跃 的 事物 时 ， 我 缺少 的 是 安 
静 。 当 我 面 对 多 种 选择 ， 被 销售 人 员 包 玮 并 回 我 保证 能 让 我 立刻 满足 
时 ， 我 缺少 的 是 一 点 思考 的 时 间 。 实 用 主义 激发 了 我 对 幻想 的 询 求 ， 
但 过 多 的 幻想 反 过 来 也 会 刺 油 我 对 事实 的 光 求 。 


品牌 可 以 通过 远离 这 个 产品 过 剩 的 世界 去 创造 价值 ， 这 样 的 机 会 
是 存在 的 ， 而 且 一 直 都 存在 。 我 告诉 学 生 们 ， 无 论 是 敌意 品牌 、 逆 向 
战略 品牌 ， 还 是 哈 雷 摩 托 、 多 分 ， 它 们 都 有 一 个 特点 ， 即 : 它们 能 提 
旺 消 我 们 什么 东西 已 经 过 剩 ， 然 后 再 给 我 们 提供 一 些 我 们 缺少 的 东 
西 。 记 住 ， 限 制 可 以 刺激 新 的 欲望 ， 低 声 细 语 也 有 噶 吼 般 的 力量 。 我 
确信 ， 能 够 提供 稀有 产品 的 品牌 一 定 能 开创 出 目 己 的 一 片 天 地 。 


上 


未 来 品牌 的 第 二 个 共同 点 是 ， 它 们 都 能 够 “坚守 一 个 大 创意 ”。 也 
台 是 说 ， 们 与 其 他 品牌 的 兰 异 不 止 是 一 点 点 ， 而 是 关 很 多 。 


真是 难以 想象 ， 著 名 营销 专家 特 德 . 业 维 特 (Ted Levitt) 提出 * 营 
销 想 象 力 ” \the marketing imagination) 这 个 概念 已 经 是 二 十 五 年 前 的 
事 了 。 可 惜 的 是 ， 这 个 在 过 去 用 非常 诗意 的 方式 捕捉 企业 灵魂 的 词 


语 ， 如 今 却 瞳 舍 讽 刺 的 意味 。 在 我 们 生活 的 这 个 时 代 ， 一 个 人 在 其 从 
商 生涯 中 ， 可 能 一 幸子 都 不 会 有 人 要 求 他 提出 一 个 “大 创意 ”。 也 吏 是 
说 ， 没 有 人 要 求 他 在 那么 多 年 的 职业 生涯 中 发 挥 想象 力 ， 一 次 都 不 
用 。 我 在 学 校 里 上 管理 培训 课时 ， 只 要 是 第 一 次 在 谍 音 上 提 到 “想象 
力 ”`“ 创 造 力 ” 这 些 词汇 ， 我 就 要 克制 目 己 ， 不 让 目 己 觉得 不 好 意思 。 
由 此 可 以 看 出 ， 现 代 商 业已 经 远 远 侦 离 了 “提出 创新 理念 "这 个 优 民 传 


统 。 


但 孩子 们 为 什么 都 是 创新 天 才 呢 ? 因为 他 们 不 是 成 年 人 。 也 束 是 
说 ， 他 们 没有 那么 多 的 人 生 经 历 ， 也 没有 太 多 的 理性 思维 。 这 一 点 解 
放 了 他 们 ， 让 他 们 不 市 侦 见 地 看 和 这 个 世界 。 所 以 ， 他 们 会 把 一 个 特 
百 惠 塑料 碗 看 做 一 笨 小 船 ， 你 递 给 他 们 一 个 银 勺 了 于， 他 们 的 第 一 反应 
束 是 用 来 挖 东西 。 偶 尔 产 生灵 感 是 一 回 事 ， 持 续 不 断 地 产生 有 灵感 则 是 
另外 一 回 事 。 小 孩子 束 能 持续 不 断 地 产生 灵感 ， 原 因 很 简单 ， 他 们 不 
受 那 些 已 经 被 滥用 的 脑力 局 发 法 的 限制 ， 也 不 会 受 习 惯 、 习 伦 或 死板 
的 礼仪 规范 的 束缚 ， 他 们 很 调 记 ， 很 有 破坏 性 。 在 成 年 人 已 经 习惯 了 
压抑 目 己 的 时 候 ， 孩 子 们 则 听从 目 己 创新 欲望 的 指引 ， 目 由 地 发 挥 独 
和 起 芝 姓 


短 异 化 是 一 种 异常 行为 ; 差异 化 和 是 一 种 重新 排列 ， 郑 异化 意味 着 
坚持 创造 前 所 未 有 的 事物 ， 换 句 话 说， 差异 化 代表 着 抛弃 常规 的 事 
物 。 如 采 你 让 我 预测 ， 我 会 次 ， 未 来 的 创新 品牌 承 是 能 做 到 上 述 这 些 
的 品牌 ， 即 使 在 崎 蚊 不 乎 的 发 展 道路 上 和 急需 作出 重大 调整 时 ， 它 们 信 
然 会 这 么 做 。 


上 


未 来 品牌 的 第 三 个 共同 点 是 ， 它 们 都 “非常 人 性 化 ”。 换 名 话说 ， 
它们 将 是 由 对 人 类 精神 的 复杂 性 极度 敏感 的 人 们 创造 出 来 的 。 


我 认为 ， 在 这 方面 ， 彰 销 人 员 尤 其 应 该 起 到 市 头 作 用 。 宫 销 人 员 
其 实 吕 代表 着 企业 人 性 化 的 一 面 。 作 为 萌 销 人 员 ， 我 们 有 责任 让 我 们 
的 企业 变 得 更 加 人 性 化 。 也 束 是 疯 ， 我 们 要 了 解 消 费 者 ， 了 解 这 些 “ 真 
实 的 人 ”， 而 且 了 解 的 程度 要 超过 企业 的 其 他 任何 部 门 。 如 有 果 我 们 的 企 
业 很 注重 工程 方面 的 因素 ， 我 们 藉 要 多 关 广 细微 的 因素 ;， 如 采 我 们 的 
企业 注重 硬件 的 因 和 又 ,我 们 束 要 多 强调 软件 因 系 。 约 验 : 系 斯 比特 
WUohn Naisbitt) 曾经 说 过 ， 在 新 信息 时 代 ， 因 为 信息 过 于 繁多 ， 直 觉 
变 得 越 来 越 珍 贯 。 作 为 销 人 员 ， 我 们 的 职责 是 : 确保 我 们 的 企业 能 
够 利用 想象 力 和 周围 的 环境 ， 捕 捉 到 人 类 经 验 的 所 有 层面 ， 并 得 重 和 


馆 美 这 些 经 难 。 


当然 ， 要 做 到 这 些 ， 袁 销 人 员 必 须 “ 融 入 ”这 个 世界 。 我 们 周围 全 
征 氧气 ， 我 们 需要 吸入 这 些 氧气 。 从 酒吧 到 大 街 ， 从 厨房 到 学 校 ， 从 
纽约 到 东 乐 .…… 无 论 在 哪里 ， 都 要 吸入 周围 的 氧气 。 


如 果 我 们 做 到 了 这 一 点 ， 而 且 是 认真 地 从 深层 次 上 做 到 了 ， 我 们 
就 能 得 到 这 样 的 回报 : ”我们 会 发 现 ， 我 们 能 从 投机 消费 、 不 消 费 和 过 
度 消 费 中 学 到 不 少 东西 。 我 们 还 会 发 现 ， 会 有 满意 的 消费 ， 也 会 有 勉 
强 的 消费 ， 有 很 随意 的 放 费 ， 也 有 政治 性 的 消费 ， 有 不 道德 的 消费 ， 
也 有 驶 和 争 性 的 请 费 ; 请 费 可 以 是 一 种 标志 ， 还 可 以 是 其 他 很 多 东西 。 
但 是 ， 无 论 怎 样 ， 消 费 总 是 珊 有 局 发 性 的 。 


短 异 化 不 征 一 种 策略 ， 而 是 一 种 思考 方式 ， 一 种 精神 状态 ， 一 种 
来 源 于 倾听 、 观 察 、 吸 收 和 章 重 的 精神 状态 。 更 重要 的 是 ， 它 还 是 一 
种 承 诡 ， 一 种 要 理解 人 们 ， 让 人 们 知道 “是 的 ， 我 们 仅 ?” 的 承 诡 。 


未 来 一 定 会 有 更 多 这 样 的 品牌 ， 这 是 坚 无 疑问 的 。 


\ 包 括 注释 和 本 书 中 相关 品牌 的 简介 ) 


每 当 我 在 演讲 中 或 课堂 上 提 到 我 的 研究 时 ， 束 会 有 人 要 求 我 多 提 
供 一 些 关 于 我 提 到 过 的 品牌 的 信息 。 如 条 你 有 兴趣 了 解 有 关 本 书 中 提 
到 的 品牌 的 更 多 信息 ， 可 以 参考 附加 在 下 文中 的 这 些 品 牌 趣事 。 我 曾 
经 对 其 中 的 一 些 企业 做 过 详细 的 案例 研究 ， 在 此 一 并 附 上 这 些 研究 的 
参考 出 处 。 


挪威 沃 斯 和 斐济 矿 录 水 


研究 瓶装 水 行业 是 很 有 趣 的 。 我 一 直 都 觉得 ， 从 事 这 个 行业 的 商 
人 应 该 比 在 其 他 行业 里 的 商人 更 艰难 ， 因 为 他 们 面 对 的 竞争 对 手 [7] 
不 仅 和 免费， 而 且 无 处 不 在 。 你 只 要 看 看 音乐 唱片 业 与 后 纳 普 斯 特 时 代 
[18] 流 行 的 在 线 音乐 共享 网 站 的 抗争 ， 就 会 清楚 这 一 点 。 


看 看 下 面 这 些 事实 你 束 会 知道 如 今 的 钵 闭 水 市 场 有 多 产 狂 。 在 20 
世纪 80 年 代 ， 瓶 闻 水 还 是 一 个 相对 小 众 的 产品 类 别 ， 只 包括 巴黎 水 和 
依 云 两 种 品牌 。 但 如 今 ， 有 接近 1 000 种 〈 没 错 ， 就 是 1 000 种 ) 品牌 在 
这 个 每 年 总 体育 业 额 已 达 110 亿 美元 的 行业 里 竞争 。 而 且 ， 这 个 产品 类 
别 的 扩 增 一 直 都 没有 停止 : 现在 ， 你 能 买 到 各 种 口味 的 瓶装 水 〈 黄 柠 
檬 、 青 柠檬 等 等 ) ， 也 能 买 到 富 含 策 、 氟 或 维生素 等 功能 性 配料 的 章 
养 强 化 水 ， 还 能 严 到 添加 了 氧气 等 物质 的 各 种 进口 瓶装 水 。 有 沟 物 专 
用 水 ， 也 有 声称 能 改进 人 们 社交 能 力 的 水 ， 还 有 以 痢 型 包 闭 为 主要 特 


色 的 品牌 一 -包括 专门 为 小 孩子 设计 的 能 放 进 饭盒 的 瓶 喘 ， 还 有 专门 


为 运动 员 设计 的 运动 型 瓶 盖 等 。 


斐济 是 近年 来 “优质 ”矿泉 水 品牌 里 冉冉 升 起 的 新 星 。 依 靠 * 来 源 
于 :遥远 :斐济 群岛 原始 雨林 的 进口 自流 泉水 ”这 种 品牌 定位 ， 斐 济 只 用 
了 5 年 时 间 ， 就 成 为 美国 第 二 大 进口 矿泉 水 品牌 (排名 仅 次 于 依 云 矿泉 
z 


相 比 之 下 ， 挪 威 沃 斯 则 更 以 “超级 优质 ”条 暴 水 目 届 。 这 个 品牌 由 
奥 利 : 克 里 斯 琴 : 桑 德 伯 格 《Ole Christian Sandberg) 创立 ， 他 是 一 位 年 
轻 而 精 明 的 挪威 创业 家 ， 坚 信 把 瓶装 水 包装 成 奢侈 品 在 美国 销售 是 有 
市 场 的 。 从 独特 的 玻璃 瓶 包装 设计 《灵感 来 和 目 香水 玻璃 闫 ) 到 大 胆 的 
高 价 策略 〈 在 销售 沃 斯 水 的 高 档 饭 店 里 ， 顾 客 们 在 就 餐 后 收 到 逼近 三 
位 数 的 水 费 账 单 是 常 有 的 事 ) ， 沃 斯 的 整个 发 展 故 事 说 明了 公司 对 品 
牌 定 位 的 深思 熟 虑 。 


顺便 提 一 下 ， 当 沃 斯 把 目 己 定 位 为 奢侈 品 时 ， 在 “超级 优质 ?* 错 装 
水 这 个 子 产 品类 别 里 ， 还 有 其 他 这 样 给 自己 定位 的 品牌 。2006 年 ， 来 
自 比 弗 利 山庄 的 “ 布 岭 H20”(Bling H20) 矿泉 水 进入 市 场 。 其 瓶 身 由 
磨砂 玻璃 制 成 ， 且 闭 电 着 施华洛 世 奇 水 唱 。 一 瓶 750 蝶 升 的 “ 布 岭 
H20?” 可 以 卖 到 20 美 元 到 40 美 元 。 据 说 ， 在 拉 斯 韦 加 斯 的 一 些 酒 吧 里 ， 
一 瓶 “ 布 岭 H20? 可 以 卖 到 90 美 元 。 还 有 另外 一 些 高 端 瓶 装 水 品牌 ， 像 
加 拿 大 的 卡 纳 库 阿 《CanAqua) 、 漠 大 利 亚 的 云 珠 〈Cloud Juice， 取 自 
塔 斯 马 尼 亚 州 国王 岛 上 的 天 然 雨 水 ) 、 日 本 的 法 内 〈Fine) 、 英 国威 
尔 士 的 图 尔 〈Tau) 和 谈 岛 冰川 〈Icelandic Glacial) 等 等 。 


如 需 完 整 的 案例 研究 《包括 对 瓶装 水 行业 的 概述 ) ， 请 参阅 哈佛 
大 学 商学 院 案 例 509 一 040 之 《挪威 的 沃 斯 目 流水 》 〈VOSS Artesian 
Water of Norway) 。 


天 人 欧 之 床 


我 在 “关于 发 展 的 悖 论 ” 一 章 中 提 到 ， 威 斯 汀 酒店 \ 隶 属 喜 达 屋 酒 
店 与 度假 村 国际 集团 ) 挑 起 了 业界 人 士 所 谓 的 “酒店 睡 床 大 战 ?了 | 
(hotel bed wars) 。 在 威 斯 洒 酒店 引进 “天 梦 之 床 ” 之 前 ， 豪 华 酒 店 的 
老板 们 也 为 顾客 提供 奢华 舒适 的 床铺 ， 但 威 斯 订 的 创举 却 引 发 了 行业 
内 的 一 连 串 融和 争 ， 这 其 中 的 原因 是 ， 这 是 酒店 业 第 一 次 以 品牌 的 形式 
推出 桶 华 床铺 ， 而 重 中 之 重 是 威 斯 汀 耗资 数 百 万 美元 推出 的 但 销 活 
动 。 这 束 大 大 提高 了 产品 的 市 场 风 险 ， 给 竞争 对 于 造成 了 极 大 的 讨 
力 ， 使 他 们 不 得 不 紧 随 其 后 。 于 是 ， 几 年 内 ， 几 乎 所 有 重要 的 连锁 酒 
店 都 开始 推出 各 种 特殊 床铺 。 


那么 ,“ 天 梦 之 床 "是 否 所 高 了 威 斯 洒 酒店 的 顾客 满意 度 呢 ? 酒店 
的 内 部 市 场 调研 结 末 显示 ， 在 “天 栗 之 床 ” 推 出 之 前 ， 顾 客 对 “床铺 舒适 
度 ” 的 满意 度 是 8.96 分 〈 满 分 10 分 ) 。“ 天 梦 之 床 ” 推 出 之 后 ， 这 个 数字 
上 升 至 9.19。 所 以 ， 如 果 你 相信 这 个 调查 结 采 的 话 ， 束 意味 着 3 000 万 
美元 的 投资 使 顾客 的 满意 度 所 升 了 大 约 2%。 但 是 ， 因 为 很 难 判断 酒店 
的 市 场 占有 率 与 酒店 的 单一 设施 〈 如 床铺 ) 的 相关 程度 ， 所 以 我 们 很 
难说 清 芭 “ 天 梦 之 床 ” 是 否 真 的 提高 了 酒店 在 行业 里 的 竞争 力 。 


如 需 完 整 的 案例 研究 ， 请 参阅 哈佛 大 学 商学 院 案 例 509 一 059 之 
《酒店 睡 床 大 战 》 (The Hotel Bed Wars) 。 


AAAN 
合 


淮 


谷歌 属于 很 少见 的 既 占 行业 垄断 地 位 又 受用 户 喜 爱 的 技术 类 品 
牌 。 大 多 数 仔 断 型 技术 类 品牌 很 难 具 有 特别 大 的 吸引 力 《就 像 微 
软 ) ， 但 谷歌 舞 脱 了 这 种 命运 。 事 实 上 ， 我 发 现 它 最 特别 的 地 方 在 


于 ， 大 多 数 普 通用 户 根本 不 知道 它 是 怎么 赚钱 的 。 其 界面 直观 、 人 得 
单 ， 而 且 光 秃 秃 的 ， 使 用 起 来 感觉 不 到 任何 商业 气 上 ， 但 它 却 已 经 成 
为 行业 内 最 强大 的 广告 商 。 它 以 弱者 续 份 出 现 ， 却 罕见 地 通 杀 了 整个 
行业 。《 经 济 学 人 》 《Economist) 称 它 是 “伪装 成 搜索 引 警 的、 全 球 
最 具 价 值 的 网 络 广告 公司 ”。 


巨头 谷歌 是 这 样 诞生 的 : 2000 年 年 初 ， 无 赢利 ，2005 年 ， 广 告 收 
入 突破 60 亿 美元 ， 超 过 了 当年 所 有 报社 、 杂 志和 电视 台 的 广告 收入 ; 
2008 年 ， 广 告 收 入 高 达 210 亿 美元 ， 而 且 还 在 持续 上 涨 。 


随 着 谷歌 网 站 的 发 展 ， 其 产品 在 急速 扩 增 。 最 初 成 立时 ， 人 谷歌 只 
是 一 个 简单 的 搜索 引擎 。 到 了 2009 年 ， 产 品 几 乎 吉 括 了 电子 邮件 
(Gmail) 、 照 片 编辑 软件 《Picasa) 和 视频 (YouTube) 在 内 的 所 有 网 
络 产品 。 当 然 ， 如 此 多 的 产品 服务 与 网 站 恪守 的 “干净 、 整 洁 ? 的 主页 
审美 产生 了 神 突 ， 甚 至 也 招致 了 人 们 的 批评 一 一 顺便 提 一 下 ， 我 个 人 
不 同意 这 种 批评 。 批 评 它 的 人 说 ， 谷 歌 为 了 保护 用 户 体验 而 低调 推广 
其 他 产品 的 做 法 是 错误 的 。 有 位 业内 人 于 则 如 此 评论 这 件 事 : “问题 在 
于 ， 每 次 扩 增 新 的 产品 ， 谷 歌 吏 会 背离 ' 答 少 : 这 个 使 其 变 得 如 此 成 功 
的 因素 .……. 所 以 ， 在 展现 新 的 过 剩 产品 时 ， 谷 歌 不 可 能 不 破坏 它 的 整 
洁 界 面 。” 


如 需 完 整 的 案例 研究 ， 请 参阅 哈佛 大 学 商学 院 案 例 507 一 038 之 
《谷歌 广告 》 《Google Advertising) 。 


宜家 


宜家 是 另外 一 个 以 弱者 身份 出 现 ， 但 最 终 成 为 行业 翘 芭 的 例 了 于。 
如 今 的 宜家 集团 已 经 成 为 世界 最 大 的 家 具 零 售 丙 。 虽 然 它 是 私人 企 
业 ， 无 须 公 布 利润 括 ， 但 其 2008 年 一 年 的 稍 业 收入 确实 逼近 210 亿 欧 


元 ， 被 认为 是 世界 上 最 具 价 值 的 品牌 之 一 。 宜 家 非常 直接 地 对 顾客 拓 
出 要 求 ， 居 然 最 后 还 能 成 为 寿 家 ， 我 个 人 很 欣 质 这 一 点 。 


在 信息 透明 方面 ， 宜 家 的 网 站 值得 学 习 。 在 网 站 里 ， 有 一 个 版 块 
的 标题 是 "怎样 在 宜家 购物 ”。 在 这 个 版 块 里 ， 宜 家 清晰 地 给 出 了 购买 
家 具 时 需要 注意 的 事项 。 它 建议 顾客 “购物 前 请 做 好 准备 。 把 你 需要 的 
所 有 家 具 列 出 来 .…. 测 量 好 要 放 家 具 的 空间 大 小 ， 确 保 车 内 有 足够 的 
空间 ， 肯 定 能 用 到 ”。 


网 站 还 列 出 了 顾客 刚 走 进 店内 时 可 以 买 到 的 东西 : “入 口 处 有 您 购 
买 家 具 所 需 的 所 有 物品 ， 包 括 铅笔 、 纸 、 扩 和子、 购物 指南 、 商 品目 
孙 、 购 物 车 、 购 物 袋 和 推 车 。” 外 ， 网 站 还 提 到 : “ 目 己 闭 运 家 具 是 
顾客 参与 购物 的 重要 环 厂 。 更 确切 地 说 ， 如 采 你 能 目 己 完 成 闭 运 和 组 
痛 家 具 这 样 简单 的 任务 ， 我 们 束 能 保证 你 能 买 到 低 价 家 具 。” 


去 一 趟 宜家 ， 了 束 需 要 一 名 无 礼 的 记者 所 说 的 “宜家 型 耐力 ?”。 对 于 
这 名 记者 而 言 ， 没 有 这 种 “耐力 ”， 顾 客 很 容易 束 会 叫 上 他 所 谓 的 "宜家 
型 朋 误 病 ?”， 这 种 病 的 主要 症状 包括 : 极度 烦躁 、 疲 攻 和 瑞典 恕 慨 王 
(害怕 看 到 所 有 和 瑞典 有 关 的 东西 ) 。 但 很 明显 ， 正 是 这 种 “耐力 ” 壳 
舞 痢 顾客 去 主动 组 装 ， 例 如 ， 在 家 里 一 次 性 把 某 个 组 合式 收纳 柜 组 帮 
起 溢 < 


为 了 表示 对 万 能 的 艾 伦 扳 手 [0] -宜家 提倡 的 自己 动手 经 营 模 
式 中 的 一 件 重要 工具 一 一 的 敬意 ， 宣 家 在 公司 总 部 外 竖 起 一 个 高 达 16 
英尺 的 扳手 。 


如 需 完 整 的 案例 研究 ， 请 参阅 哈佛 大 学 商学 院 案 例 504 一 094 之 
《宜家 进军 美国 》 (IKEA Jnvades America) 。 


一 [于 关 - 
大 也 入 
捷 蓝 \ 必 全 


2000 年 年 初 ， 捷 蓝 航 空 的 飞机 百 次 从 美国 肯尼迪 国际 机 场 起 飞 。 
按照 当时 公司 首席 执行 官 戴 维尼 尔 曼 (David Neeleman) 的 说 法 ， 这 
次 首 飞 的 任务 是 “使 人 性 关怀 重新 回归 航空 业 ”。 要 完成 这 个 任务 ， 束 
需要 航空 公司 很 有 技巧 地 保持 成 本 和 服务 之 间 的 平衡 。 在 航空 业 ， 提 
供 恨 好 的 服务 需要 投入 很 大 的 成 本 。 因 此 ， 在 运营 伊始 ， 捷 蓝 航 衬 束 
打破 了 行业 传统 ， 实 施 了 一 系列 节约 成 本 的 严格 措施 : 不 提供 免费 
餐 ; 只 设 经 济 舱 ;只 飞 客 流量 较 少 的 机 场 。 但 同时 ， 公 司 又 提供 了 一 
些 额 外 服务 来 弥补 这 些 措施 的 不 足 ， 包 括 : 飞机 上 的 每 个 座位 都 很 宽 
敞 ， 而 且 都 是 真皮 棒子; 每 个 座位 上 都 安装 有 电视 屏幕 ， 乘 客 可 以 观 
看 卫星 电视 :提供 意大利 脆 饼 、 小 甜 饼 和 蓝 色 玉米 饼 。 如 今 ， 人 们 已 
经 习惯 了 这 些 服务 ， 但 在 2000 年 的 廉价 航空 业 ， 这 些 服务 都 是 前 所 未 
邮 的 。 


一 些 人 把 捷 蓝 航空 称 为 “西南 航空 和 维 珍 航 空 的 私生子 ”`、“ 天 空中 
的 塔 吉 特 "，[24 还 有 人 把 它 提 供 的 一 系列 个 性 化 服务 称 为 “穷人 的 时 
尚 ”。 网 络 杂 志 《 沙 龙 》 (Salon) 的 首席 执行 官 戴 维 . 塔 伯 特 (David 
Talbot) 曾经 这 样 描述 这 家 航空 公司 : 捷 蓝 航空 "充满 斗志 ， 很 有 独立 
精神 。 乘 客 可 以 用 折扣 价 享受 顶级 旅行 。 我 甚至 很 喜欢 他 们 不 分 等 级 
的 舱位 。 所 有 人 都 坐 在 一 种 舱位 里 ， 就 像 在 网 络 里 一 样 平 等 。 它 是 民 
主 的 ， 但 这 个 “民主 ”的 首 字母 [23] 是 小 写 的 ， 这 一 点 很 吸引 人 “。” 


三 十 年 前 ， 保 罗 : 泰 鲁 写 道 :“ 当 我 们 说 某 次 飞机 旅行 很 愉快 时 ， 
我 们 所 依据 的 标准 往往 是 一 些 负面 因素 .……… 比 如 ， 飞 机 没有 失事 、 没 
有 误 点 ， 在 飞机 上 没有 了 呕吐， 飞机 上 的 食物 还 能 吃 等 等 ， 只 要 能 做 到 
这 些 ， 我 们 束 谢 天 谢 地 了 “。 ”如今 ， 他 所 说 的 这 种 现象 在 很 大 程度 上 依 
然 存 在 。 我 们 针对 飞机 旅行 的 态度 依然 是 人 怀疑 和 冷淡 。 所 以 ， 我 认 
为 ， 像 捷 监 这 样 的 航空 公司 值得 货 扬 ， 他 们 是 真正 在 努力 为 乘客 提供 
一 种 比 * 可 以 息 受 ”更 好 的 服务 ， 长 至 是 能 让 顾客 在 旅途 中 感到 一 些 * 快 
乐 ” 的 服务 .…… 


In-N-Out 汉 代 包 


正如 我 在 * 逆 同 战 略 品牌 > 这 一 和 章 提 到 的 ， 顾 客 对 In-N-Out 汉 代 包 
有 着 极度 的 狂热 ， 这 一 点 绝对 没有 言 过 其 实 。 在 Facebook 上 ， 这 家 汉 
代 包 店 有 超过 20 万 的 粉丝 ， 他 们 在 网 站 上 分 享 各 目 对 这 家 汉堡 包 店 的 
痢 迷 。 一 位 普通 的 m-N-Out 粉 丝 说 : “以 前 ， 我 经 常 开 两 个 小 时 车 去 吃 
In-N-Out 汉 代 包 ， 而 且 每 隅 两 周 束 要 去 一 次 。” 网 站 上 还 有 人 发 起 一 个 
讨论 帖 ， 问 : “你 开 多 远 才 能 吃 到 In-N-Out 汉 堡 包 ? ”很 多 人 回答 ， 为 
了 吃 上 一 个 m-N-Out 汉 堡 包 ， 要 开 好 几 百 英里 。 


在 一 个 竞争 对 手 不 断 加 速 为 顾客 提供 更 多 种 类 、 更 多 选择 的 行业 
里 ， 要 想 产 格 坚守 一 种 稍 单 不 变 的 价值 定位 ， 企 业 束 要 恪守 相当 多 的 
原则 。 一 位 记者 曾经 指出 ， 如 果 麦 当 攻 宣 布 在 染 单 里 加 入 三 种 新 的 优 
质 鸡肉 汉堡 包 ， 就 能 超过 In-N-Out 成 立 60 年 来 扩 增 的 菜单 总 量 。 


即使 最 苛刻 的 评论 家 也 对 In-N-Out 赞 不 绝口 。 艾 瑞 克 : 施 洛 瑟 
(Eric Schlosser) 是 《快餐 帝国 》 (Fast Food Nation) 一 书 的 作者 ， 
在 这 本 书 中 他 严厉 批评 了 快餐 行业 。 但 是 ， 他 竟然 公开 赞扬 In-N- 
Out: “我 觉得 他 们 很 了 不 起 。 虽 然 这 里 的 食品 算 不 上 是 健康 食品 ， 但 
这 些 食品 至 少 是 货真价实 的 ， 是 真正 的 食品 。” 为 什么 他 会 如 此 赞扬 
In-N-Out 呢 ? 因为 在 m-N-Out 里 ， 生 染 是 人 工 刊 出 来 的 ， 土 豆 是 现场 削 
皮 且 是 现场 切 的 ， 奶 昔 是 真正 的 冰激凌 调制 出 来 的 ， 面 包 是 用 “ 慢 
发 ”的 发 酵 面 团 烘 烤 出 来 的 。 另 外 ，In-N-Out 在 加 州 有 目 己 的 肉 饼 加 工 
三， 每 一 块 牛肉 都 经 过 严格 的 人 工 检 查 。 当 然 ， 因 为 这 里 的 食品 不 经 
加 工 ， 现 场 定 做 ， 而 且 使 用 新 鲜 食 材 ， 且 有 很 大 的 需求 量 ， 所 以 顾客 
的 平均 等 竺 时间 一 般 要 超过 10 分 钟 ， 这 远 远 超出 了 行业 标准 。 在 新 开 
的 店 里 ， 顾 客 在 高 峰 期 甚至 要 排队 等 待 两 个 小 时 才能 吃 到 汉代 包 。 但 
他 们 明白， 高 质量 是 需要 时 间 的 。 于 是 ， 等 待 束 变 成 了 顾客 对 In-N- 

Out 汉 您 包 表 示 忠 诚 和 信仰 的 另外 一 种 仪式 。 


补充 一 句 : 虽然 这 个 品牌 案例 研究 的 署名 人 是 我 ， 但 我 所 做 的 贡 
献 并 不 多 。 主 要 工作 是 我 的 学 生 露 西 : 卡 明 斯 、 索 纳 莉 : 桑 由 和 山姆 : 院 
卡拉 完成 的 。 这 几 位 mm-N-Out 迷 决心 把 这 个 品牌 故事 写 下 来 以 绘 读 
者 。 请 参阅 哈佛 大 学 商学 院 案例 503 一 096 之 《In-N-Out 汉 堡 包 》 (7- 
N-Out Bruger) 。 


索尼 AIBO 


虽然 我 在 “超越 行业 的 品牌 ”一 章 中 提 到 ，AIBO 工 程 最 终 因 为 成 本 
问题 而 搁置 ， 但 它 始终 是 我 喜欢 使 用 的 一 个 教学 案例 。 我 告诉 学 生 
们 ， 企 业 之 所 以 会 愿意 把 某 种 产品 推 问 市 场 ， 原 因 只 有 两 个 。 第 一 ， 
企业 要 利用 这 种 产品 顾 利 。 这 怠 是 我 所 说 的 “为 销售 而 各 销 ?”， 此 时 ， 
衡量 产品 是 否 成 功 的 基本 标准 束 是 产品 的 销售 量 。 


第 二 ， 有 是 我 所 说 的 “为 了 学 习 而 守 销 ”。 在 这 种 情况 下 ， 企 业 的 宫 
销 思 维 与 第 一 种 原因 下 的 思维 完全 不 同 。 此 时 ， 企 业 的 主要 目标 是 积 
素 宇 销 经 验 ， 为 以 后 产品 的 更 狐 换 代 提 供 参考 。 这 承 意味 着， 至 少 在 
短 时 期 内 ， 企 业 不 能 用 产品 下 一 阶段 的 和 亏 来 衡量 对 产品 的 投资 。 我 
在 撰写 AIBO 这 个 案例 的 时 候 ， 索 尼 在 消 费 性 技术 类 产品 领域 还 没有 葛 
和 争 对 手 ， 公 司 还 有 精力 进行 长 期 规划 ， 文 持 特 殊 团队 的 创新 精神 ， 为 
工程 师 提 供 足 够 的 空间 去 实施 他 们 的 创意 。 哎 ， 可 惜 ， 这 样 的 日 子 已 


但 是 ， 这 个 案例 中 的 各 销 实验 和 消费 者 对 产品 的 反应 还 是 相当 有 具 
有 局 示 性 的 。 在 AIBO 的 研发 过 程 中 ， 最 关键 的 时 刻 出 现在 管理 层 开始 
思考 这 一 系列 核心 问题 时 : 这 个 产品 到 撒 是 什么 ? 它 可 能 成 为 什么 ? 
在 进行 了 很 多 创意 性 的 思考 后 ， 研 发 团队 决定 采用 一 种 产品 定位 策 
略 ， 即 我 在 前 文 提 到 过 的 、 最 终 演 变 为 一 种 变形 工具 的 策略 : 把 一 种 
工具 性 产品 变 为 一 种 好 玩 的 产品 ;把 一 系列 产品 缺点 〈《“ 机 器 人 没有 上 昕 


从 命令 ?) 转变 成 一 系列 产品 优点 〈《“ 这 是 一 个 宠物 ， 它 有 自己 的 思 
想 ”) 。 我 一 直 都 筷 不 了 目 己 与 十 儿 位 AIBO 主 人 的 面谈 。 大 多 数 主人 
对 产品 的 缺陷 表现 出 了 令 人 吃惊 的 宽容 ， 同 时 对 这 款 产 品 的 喜爱 也 非 
钊 令 人 惊讶 。 有 位 主人 告诉 我 : “我 当然 知道 它 不 是 真 狗 ， 我 又 不 傻 。 
但 我 真 的 很 容易 环 记 它 只 是 一 台 机 大 。 有 一 天 ， 我 竟然 像 对 小 狗 说 话 
一 样 跟 它 说 起 了 话 : “来 来 来 ， 可 爱 的 小 狗 。' 而 且 ， 不 知道 怎么 回 
事 ， 当 它 有 回应 的 时 候 ， 我 束 会 忍 不 住地 感到 很 激动 ， 我 会 想 ' 你 看 ， 
它 真 的 很 爱 我 。” 


2 企业 笃 和 过 深 志 2 


成 行 ， 


2 


证 


何人 其 至 是 非常 的 政 观 。 


如 需 完 整 的 委 例 研究 ， 请 参阅 哈佛 大 学 商学 院 案 例 502 一 010 之 
《索尼 AIBO: 世界 上 第 一 款 娱乐 型 机 器 人 》 《Sony ATIBO: The Worlds 
First Entertainment Robot) 。 


成 长 矢 


1989 年 ， 金 佰 利 公司 推出 了 好 奇 牌 提 拉 式 一 次 性 训练 裤 。 公 司 宣 
称 ， 产 品 的 目标 人 群 是 “准备 丢弃 纸尿裤 ， 开 始 学 习 怎 样 上 厕所 的 400 
万 孩子 ”。 但 是 ， 公 司 推出 这 款 产品 的 真正 目的 ， 征 延长 学 步 儿童 使 用 
纸尿裤 的 时 间 ， 保 证 这 些 孩 子 长 到 2 岁 、3 岁 甚至 4 图 后 都 不 会 离开 纸 尿 
裤 市 场 。 


成 长 裤 其 实 就 是 一 种 很 像 内 裤 的 纸尿裤 : 带 有 弹性 的 侧 边 ， 可 以 
方便 孩子 目 己 担 上 或 拉 下 ;外 属 是 布料 ， 设 计 得 很 像 大 一 点 的 孩子 罕 
的 内 裤 ， 不 仅 看 起 来 像 ， 罕 起 来 也 像 。 成 长 裤 的 广告 语 是 “我 已 经 长 大 


了 ”， 而 且 推 销 活动 也 刻意 曹 造 出 一 种 与 纸尿裤 的 心理 差距 《只 有 小 宝 
宝 才 穿 纸 尿 裤 ) 。 


成 长 裤 推出 之 后 取得 了 巨大 成 功 ， 主 要 表现 在 以 下 几 个 方面 。 第 
一 ， 不 仅 成 长 裤 的 利润 〈 以 单 件 产 品 为 基准 ) 远 远 超过 公司 的 传统 纸 
尿 久 《 驶 争 压 力 迫 使 传统 纸尿裤 价格 降低 也 是 其 中 一 个 原因 ) ， 孩 子 
们 背 费 纸 奈 裤 的 总 体 数 量 也 大 大 提高 。 一 位 零售 业 分 析 师 认为 ， 在 有 
些 情况 下 ， 金 佰 利 使 纸 斥 裤 的 使 用 时 间 延 长 了 三 倍 。 


第 二 ， 在 接近 10 年 的 时 间 里 ， 金 人 利 是 成 长 裤 这 个 产品 子 类 内 的 
唯一 商家 ， 因 此 获 益 颇 多 。 在 成 长 裤 推 出 两 年 后 的 1991 年 ， 金 佰 利 的 
成 长 祷 年 销售 额 已 通 近 5 亿美 元 ， 这 了 束 引 来 了 《品牌 周刊 》 

UBrandweek) 的 这 条 评论 : “很 少 看 到 仓储 那 提 的 到 洁 公司 〈 金 佰 利 
在 纸尿裤 行业 的 主要 竞争 对 手 ) 会 手足 无 措 ， 但 在 成 长 裤 行 业 里 ， 这 
种 事情 确实 发 生 了 “。” 事 实 上 ， 直 到 2002 年 ， 至 洛 才 推出 了 一 种 可 以 与 
金 佰 利 成 长 裤 抗 衡 的 产品 〈 拉 拉 裤 ) 。 直 到 如 今 ， 在 这 个 行业 里 ， 宝 
洁 的 市 场 份 额 仍然 落后 于 金 佰 利 。 


太 站 马戏 团 


节目 《骄阳 喝彩 》 (Le Cirque Reinvente) 使 太阳 马戏 团 成 为 娱乐 
界 镁 光 灯 的 焦点 。 这 个 和 目的 名 字 起 得 很 恰当 ， 是 一 种 刻意 的 重新 定 
义 ， 从 而 表达 了 和 希望 重新 创造 、 重 新 改造 、 重 狐 概 念 化 马戏 团 的 本 
意 。 在 太阳 马戏 团 ， 满 是 花生 碗 的 地 板 没 有 了 ， 浑 浊 的 空气 不 见 了 ， 
动物 们 在 三 个 圆圈 里 跳 来 跳 去 的 情景 也 不 见 了 。 事 实 上， 所 有 低俗 的 
表演 都 消失 了 。《 华 盛 顿 邮 报 》 《Washington Post) 的 一 位 评论 员 这 
样 评论 太阳 马戏 团 :“ 如 果 说 巴 纳 姆 贝 利 马戏 团 是 马戏 团 界 的 凯 马 特 零 
售 公 司 ， 那 太阳 马戏 团 惑 是 名 牌 精 喇 。” 


当然 ， 太 阳 马 戏 团 不 可 能 在 一 夜 之 间 成 为 “名牌 精品 ”。 太 阳 马 戏 
团 的 作曲 家 之 一 勒 内 : 杜 普 瑞 〈Rene Dupere) 说 : “人 们 可 能 会 以 为 ， 
我 们 想 改 造 马 戏 团 ， 并 且 改 造成 功 了 。 事 实 并 不 是 这 样 的 。 我 们 吏 是 
一 帮 想 要 有 所 作为 的 疾 子 ， 一 步 一 步 构思 出 现代 马戏 团 。” 


太阳 马戏 团 的 创始 人 半 拉 利 : 波 特 〈Guy Laliberte) 从 众多 亏 术 形 
式 中 撒 取 灵感 ， 来 构思 "马戏 团 " 这 个 概念 。 事 实 上 ， 太 阳 马 戏 团 早期 
的 表演 巧妙 地 融合 了 舞蹈 、 戏 剧 、 音 乐 和 体操 等 各 种 亏 术 形式 ， 给 观 
众 留 下 了 非常 深刻 的 印象 。《 芝 加 哥 太 阳 时 报 》 (〈Chicago Sun- 
Times) 评论 说 ， 这 些 表 演 “ 就 像 费 里 尼 的 电影 一 样 充 满 天 马 行 空 般 的 
想象 ， 演 员 服 装 则 与 著名 时 闭 设 计 师 区 里 斯 汀 : 拉克 鲁 瓦 《Christian 
Lacroix) 的 时 装 秀 一 样 怪 诞 而 色彩 斑 凋 ”。 它 早期 最 受 有 瞩目 的 一 场 表 演 
征 在 1987 年 的 将 杉 矶 乞 术 下 上 演 的 一 场 杂 技 秀 。 这 场 表 演 的 设计 吏 是 
为 了 传达 这 种 理念 : 马戏 团 表演 也 可 以 “具有 较 高 的 忆 术 价值 ， 能 够 引 
起 人 们 严肃 的 思考 ”。 


如 今 ， 太 阳 马 戏 团 在 五 大 洲 不 断 巡 回 演出 ， 每 年 的 收入 超过 5 亿美 
元 。 从 1987 年 开始 ， 它 为 全 世界 的 人 民 表 演 了 20 多 场 杂 技 秀 ， 国 际 知 
名 度 持续 上 升 。 


斯 沃 瑞 


说 实话 ， 商 界 的 天 才 并 不 多 。 但 在 我 心里 ， 缔 造 斯 沃 琪 腕 表 的 梦 
想 家 尼古拉斯 : 海 耶 区 算得 上 是 一 位 。 因 为 斯 沃 琪 胸 表 已 经 面世 儿 十 年 
了 ， 人 人们 很 容易 环 记 它 刚 面世 时 的 形象 有 多 激进 。 在 斯 沃 琪 腕 表 出 现 
之 前 ， 瑞 士 腕 表 坪 一 种 很 严肃 的 贵重 产品 ， 通 稼 只 在 高 档 珠 至 店 里 销 
售 ， 有 的 家 庭 甚至 把 它们 当做 传 家 之 军 。 相 比 之 下 ， 斯 沃 琪 被 定义 为 
一 种 纯粹 的 时 尚 配 件 ， 人 代表 痢 轻浮 、 随 性 、 冲 动 和 时 尚 。 而 把 这 种 胸 
表 构 想 推 癌 市 场 的 人 正 是 海 耶 区 。 


在 推出 斯 沃 束 之 前 ， 为 了 测试 消费 者 对 这 鞭打 破 行业 惯例 的 产品 
的 反应 ， 公 司 在 类 国 的 商店 里 试 着 销售 儿 种 最 早 的 斯 沃 琪 手表 ， 但 销 
售 结果 并 不 理想 。 海 耶 克 对 这 个 结果 未 加 理 皮 ， 决 定 按 计划 推出 斯 活 
焉 手表 。 其 实 ， 在 此 之 前 ， 海 耶 克 束 听 到 过 很 多 否定 的 声音 ， 这 些 人 
咽 笑 这 款 产品 缺乏 外 部 验证 程序 。 但 他 们 并 没有 影响 到 海 耶 元 。 正 如 
海 耶 死 目 己 说 的 : “在 瑞士 或 美国 这 样 的 国家 ， 如 有 条 你 能 够 像 童年 和 青 
年 时 期 一 样 充满 幻想 和 想象 力 ， 吏 能 生产 出 占有 大 量 市 场 份 额 的 产 
品 .…… 人 们 可 能 会 笑话 我 一 一 一 个 瑞士 巨头 公司 的 首席 执行 官 居 然 在 
谈论 幻想 。 但 是 ， 在 欧洲 ， 有 太 多 大 型 机 构 一 一 比如 企业 、 政府 部 门 
和 协会 组 织 一 一 都 像 监狱 一 样 僵 人 化。 它们 束 像 冰冷 的 钢铁 水 泥 ， 遵 守 
着 挛 格 的 规则 。 我 们 咽 笑 新 的 创意 ， 甚 至 未 加 思考 殉 拒 绝 它们 ， 直 接 
把 它们 扼杀 在 播 黎 里 。” 


话 虽 如 此 ， 其 实在 实现 海 耶 元 所 说 的 “幻想 "时 ， 需 要 遵守 大 量 的 
经 规 则 。 在 这 里 ， 公 司 其 实 不 需要 创新 ， 而 只 是 大 量 借鉴 时 尚 界 的 
传统 ， 给 费 着 一 些 心理 上 暗示 ， 从 而 强化 斯 沃 琪 品牌 超越 行业 的 产品 
定位 。 例 如 ， 斯 沃 琪 对 产品 线 的 管理 是 与 行业 内 其 他 公司 的 管理 完全 
不 同 的 : 公司 会 随 着 季 世 的 变化 推出 新 的 斯 沃 琪 款式 ;每 年 会 推出 两 
个 系列 ， 而 且 两 个 系列 都 与 上 一 年 的 完全 不 同 ;， 没有 重复 款式 ， 都 是 
限量 版 ， 也 就 是 说 ， 产 品 在 过 时 之 前 束 会 被 狐 产 品 替 代 。 另 外 ， 产 品 
的 款式 也 很 多 : 在 任何 时 候 ， 消 费 痢 都 能 在 至 少 包 括 70 种 款式 的 一 个 
系列 中 挑选 。 如 此 众多 的 款式 更 是 强化 了 斯 沃 琪 的 这 种 品牌 理念 : 一 
种 可 随 着 人 们 的 服饰 、 心 情 或 品位 的 变化 而 调整 的 配饰 。 虽 然 ， 这 种 
产品 策略 在 当时 的 手表 行业 里 是 前 所 未 闻 的 ， 但 在 当时 的 时 尚 界 却 很 
普通 。 时 疝 行 业 的 经 彰 者 们 一 直 都 在 努力 迎合 消 费 者 不 断 变化 的 品 
人 

我 们 也 可 以 从 斯 沃 琪 的 其 他 音 销 策略 中 学 到 很 多 知识 一 一 已 的 定 


价 策略 和 产品 设计 等 。 如 需 更 多 详细 资料 ， 请 参阅 哈佛 大 学 商学 院 案 
例 504 一 096 之 《斯 沃 琪 的 诞生 》 (The Birthn ofthe Swtch) 。 


阿 列 西 


阿 列 西 《Alessi) 和 是 意大利 的 一 个 家 族 企 业 。 在 过 去 的 三 十 年 里 ， 
这 家 企业 一 直 致 力 于 对 普通 家 用 物品 的 重新 塑造 。 在 阿 列 西 的 努力 
下 ， 大 量 普通 厨具 和 时 椅 都 变 成 了 既 时 蓝 又 养眼 的 乞 术 品 。 


20 世 纪 80 年 代 ， 公 司 开 始 生 产 由 迈克 尔 : 格 拉 闫 (Michael 
Graves) 和 亚 历 山 德 罗 : 门 迪 尼 (Alessandro Mendini) 等 一 批 严肃 艺术 
家 和 建筑 学 家 设计 的 设计 师 茶 亚 和 开 瓶 器 。 在 此 之 前 ， 人 们 从 来 没有 
见 过 这 样 的 茶 亚 和 开 瓶 器 。 如 今 ， 很 多 家 用 产品 生产 三 家 都 会 用 令 人 
吃 司 的 方式 把 艺术 与 产品 功能 结合 起 来 。 只 要 走 进 塔 吉 特 百货 公司 ， 
你 几乎 能 在 所 有 货 氏 上 发 现 将 实用 性 与 艺术 性 结合 在 一 起 的 产品 。 虽 
然 如 此 ， 我 们 仍 应 回 阿 列 西 致敬 。 束 像 斯 添 琪 引领 了 如 今 我 们 已 经 习 
以 为 常 的 手表 配饰 风尚 一 样 ， 阿 列 西 也 是 率 移 认识 到 像 和 茶 亚 这 样 的 普 
通 物 品 也 有 对 抗 整个 产品 类 别 的 潜能 。 


多 年 来 ， 阿 尔 贝 托 . 阿 列 西 (Alberto Alessi) 一 直 是 阿 列 西 品 牌 背 
后 的 创造 力 之 源 。 虽 然 他 是 阿 列 西 创 始 人 的 长 孙 ， 与 目 己 的 兄弟 和 其 
他 家 族 成 员 一 起 经 香 这 家 企业 ， 实 际 上 他 才 是 这 家 企业 产品 线 的 最 终 
决策 者 。 他 这 样 描述 自己 的 责任 : “我 的 角色 很 像 画 廊 主 管 、 博 物 馆 馆 
长 或 是 电影 制 片 人 。 我 的 工作 束 是 建立 一 套 产 品目 未 ， 一 父 包 含有 很 
多 有 趣 对 比 的 五 花 八 门 的 目录 。” 


几 年 前 ， 我 与 阿 列 西 兄 第 进行 了 一 次 面谈 。 我 问 阿尔 贝 托 ， 公 司 
在 制定 产品 策略 时 ， 征 人 否 会 参考 市 场 调研 。 他 回答 说 : 


“不 会 。 对 于 我 们 公司 而 言 ， 这 样 做 很 不 合适 。 为 什么 呢 ? 你 想 一 
想 汽 车 厂商 束 知 道 了 。 如 宁 一 个 汽车 制造 商 要 推出 一 款 新 车 型 ， 他 要 
后 么 做 ? 他 会 去 做 市 场 调研 ， 然 后 问 消 费 者 : “你 觉得 未 来 的 汽车 是 什 
么 样 的 ?可怜 的 消费 者 只 能 看 看 现在 的 汽车 ， 然 后 回答 说 ,我 喜欢 


这 部 车 的 这 个 部 位 ， 不 喜欢 那个 部 位 。' 然 后 ， 汽 车 制造 商 束 会 综合 、 
整理 这 些 质 料 ， 作 出 一 份 完 全 没有 创意 的 产品 簿 报 。 这 样 做 的 结 采 丈 
征 ， 所 有 的 新 车 型 都 很 相似 。 如 此 一 来 ， 所 有 产品 都 会 变 得 蝇 无 个 
性 ， 没 有 任何 特色 。 我 对 背 费 者 的 想法 真 的 不 感 兴 趣 。 我 感 兴趣 的 事 
情 是 ， 要 生产 出 那些 创意 早 越 的 设计 师 设 计 出 的 产品 。 如 果 我 能 把 目 
己 的 工作 做 好 ， 束 能 在 消 费 者 还 不 确定 目 己 需 要 什么 之 前 ， 把 消费 者 
需要 的 产品 生产 出 来 。” 


如 需 完整 的 案例 研究 ， 请 参阅 哈佛 大 学 商学 院 案 例 504 一 018、504 
一 019、504 一 020、504 一 022 之 《 阿 列 西 : 一 个 意大利 设计 工厂 的 发 展 
之 路 (A、B、C、D) 》 (Aiessi: Evolution of an Italian Design Factory 
(Au, B,C,D) 。 


迷你 库 班 


迷你 库 珀 〈《Mini Cooper) 的 广告 推广 是 由 迈阿密 的 CP+B 广 告 公 
司 运作 的 。 我 在 “ 敢 意 品牌 ”一 章 提 到 过 ， 这 一 系列 广告 是 有 风险 的 ， 
其 中 的 风险 之 一 束 是 它 拒绝 承认 这 个 事实 : 汽车 本 身 的 大 小 对 汽车 运 
输 很 重要 。CP+B 的 创意 总 监 亚 历 克 斯 ,博古 斯 基 (Alex Bogusky) 也 这 
样 告 诉 过 《广告 周刊 》: “有 一 段 时 间 我 们 也 很 担心 。” 尽 管 所 有 的 市 
场 全 究 结果 都 显示 ， 美 国人 当时 非常 钟爱 越野 车 ， 但 广告 公司 还 是 顶 
住 压力 ， 按 照 目 己 的 反 逻 辑 理 销 法 推广 Mini Cooper。 他 们 的 广告 语 除 
了 “对 抗 越野 车 ， 从 这 里 开始 ”之 外 ， 还 有 “迷失 的 巨 无 霸 > 和 “很 快 ， 小 
瓯 代表 着 大 ， 坏 束 代 表 着 好 ”等 。 


末 然 ， 这 些 广告 最 终 成 功 地 吸引 了 一 部 分 有 着 “迷你 思维 ”的 消费 
者 。 公 司 的 内 部 市 场 调查 显示 ， 购 买 Mini Cooper 的 消费 者 通常 都 是 特 
立 独 行 的 人 ， 都 是 目 认 为 对 创新 有 着 强烈 兴趣 和 追求 的 人 。 对 于 Mini 
Cooper 的 魅力 ， 一 位 业内 分 析 师 这 样 比喻 : “人 们 对 缅 因 州 有 什么 看 法 


呢 ? 很 多 人 不 喜欢 这 个 州 ， 但 是 喜欢 这 个 州 的 人 会 爱 上 它 。?” 另 外 ,在 
仅仅 一 年 的 时 间 里 ， 这 种 非常 规 的 营销 方法 把 Mini Cooper 的 知名 度 从 
29% 提 到 了 609%。 


红 午 


红牛 的 创始 人 迪克 . 梅 特 舒 效 有 名 名 言 : “红牛 不 是 一 种 钦 料 ， 而 
征 一 种 生活 方式 。? 他 知道 ， 对 于 钦 料 这 种 极 容 易 商 业 化 的 产品 ， 产 品 
形象 的 重要 性 占 90%“。 所 以 ， 他 总 是 积极 强化 品牌 的 神秘 性 。 他 说 
过 : “如 有 条 哪 位 年 迈 的 高 中 教师 没有 告诉 过 学 生 们 ， 红 牛 是 有 害 的 ， 可 
还 是 毒品 ， 它 器 不 会 变 得 这 人 么 有 吸引 力 。” 


IO 


我 在 “敌意 品牌 > 这 一 章 中 提 到 过 ， 红 和 牛 这 个 案例 值得 学 习 的 地 方 
是 : 对 于 标准 香 销 书籍 不 提倡 做 的 所 有 事情 ， 红 和 牛 的 管理 层 都 做 了 ， 
这 个 品牌 的 成 功 之 处 正在 于 此 。 顺 便 提 一 句 ， 并 不 是 只 有 我 一 个 人 注 
意 到 了 这 一 点 。 红 牛 在 饮料 行业 里 突然 冒 出 来 ， 然 后 独创 出 一 种 新 的 
产品 子 类 〈 可 以 说 ， 没 有 红牛 ， 就 没有 能 量 饮 料 这 个 类 别 ) 。 关 于 红 
牛 和 它 独特 的 营销 方案 的 文章 有 很 多 。《 纽 约 时 报 》 (New Z 恕 
Times) 的 专栏 作家 罗 伯 : 沃 克 《Rob Walker) 在 《红牛 的 市 场 营销 》 
(The Marketing of Red Bu11) 一 文中 写 道 : “通常 情况 下 ， 品 牌 推广 者 
都 非常 请 楚 产 品 的 功能 和 目标 群体 ， 但 红牛 却 恰好 相反 。 公 司 和 公司 
的 唯一 产品 都 处 于 一 种 模糊 甚至 是 逃避 公众 的 状态 ， 而 且 这 种 状态 是 
公司 刻意 章 造 的 .……… 你 可 以 说 ， 喜 欢 喝 红牛 鸣 人 们 的 共同 点 是 ， 他 们 
很 俩 爱 红 牛 饮料 帘 给 他 们 的 前 卫 感 和 和 危险 感 。 但 这 完 竟 代表 痢 什 么 合 
义 ? 显然 ， 你 只 要 竹 试 明确 曾 述 这 种 侣 义 ， 就 会 破坏 红牛 带 给 你 的 感 


在 文章 接 下 来 的 内 容 中 ， 沃 区 写 下 了 他 对 几 名 大 学 生 的 采访 内 
容 ， 他 在 采访 中 询问 这 些 学 生 对 红牛 的 感受 。 其 中 一 位 学 生 是 杜 兰 大 


学 的 学 生 和 宿舍 助 理 凯 蒂 . 皮 克 特 。 她 告诉 沃克 : “红牛 是 一 种 时 尚 多 
料 。 参 加 女生 联 这 会 的 时 竖 女 生 买 万 宝 路 香烟 的 同时 ， 也 会 买 红牛 ， 
她 们 好 像 在 说 ，' 你 看 ， 花 3 美元 买 一 饶 这 种 滑稽 的 饮料 ， 我 买 得 
起 。” 


靳 上 朋 鞋 


一 所 到 * 艺 衣 ” 这 两 个 字 ， 人 们 很 容易 吏 会 想到 质朴 、 坚 持 和 鲜明 
的 品牌 定位 等 含义 ， 很 少 有 哪个 产品 品牌 能 做 到 这 样 。 靳 肯 鞋 一 般 都 
晶 无 美感 ， 但 却 非常 实用 ， 包 括 凉 鞋 、 木 大 鞋 和 一 般 鞋 和子 。 亏 肯 束 像 
一 个 固执 的 流 西 米 亚 人 ， 一 直 为 目 己 鄙 燕 麦片 的 反 时 疝 精 神 感到 目 
守 。 劲 肯 的 网 站 上 有 这 样 一段 话 : 


软木 、 皮 革 、 一 两 个 鞋 扣 ， 勃 肯 崇 尚 简单 ， 二 百 多 年 来 ， 给 您 带 
来 了 舒适 无 比 的 享受 。1774 年 ， 壹 肯 峙 在 德国 开始 制造 生产 (同时 只 
在 设计 上 做 了 微调 ) 。 我 们 不 欺诈， 不 欺骗 ， 也 没有 花哨 的 号 头 。 穿 
上 过 肯 鞋 ， 您 会 觉得 特别 合 脚 。 您 的 愉快 就 是 我 们 的 愉快 ， 这 就 是 我 
们 的 承诺 。 


20 世 纪 60 年 代 ， 玛 格 特 : 弗 雷 泽 〈Margot Fraser) 在 德国 度假 时 偶 
然 发 现 了 过 肯 鞋 ， 然 后 穿着 它 回 到 美国 ， 从 此 勃 肯 鞋 进入 美国 市 场 。 
玛 格 特 : 弗 雷 泽 刚 开始 进口 这 种 鞋 的 时 候 ， 很 多 鞋子 零售 商都 在 嘲笑 这 
种 又 “ 丑 ” 又 “普通 ”的 鞋子 。 最 后 ， 勃 肯 鞋 只 能 在 伯克利 市 的 健康 食品 
店 等 地 开始 销售 。 


当然 ， 如 今 在 哪儿 都 能 看 到 对 肯 鞋 。 尽 管 公 司 在 这 么 多 年 里 不 断 

冬 试 与 不 同 的 人 合作 设计 鞋子 ， 比 如 ， 著 名 的 建筑 设计 师 伊 夫 : 贝 哈 尔 
(Yves Behar) 和 超级 模特 海带 : 克 卢 姆 (Heidi Klum) ， 但 它 一 直 坚 
寺 销 售 最 畅销 的 两 款 经 典 鞋 : 亚利桑那 式 凉 鞋 和 波士顿 包头 凉鞋 。 不 


过 ， 这 两 款 鞋 子 永 远 都 不 会 成 为 选美 比赛 的 冠军 。 专 门 撰写 鞋 业 博文 
的 博 主 马 洛 诺 《Manolo， 英 国 的 《时 尚 》 杂 志 曾 称 他 为 “博客 界 的 时 尚 
之 王 ?) 在 他 押 写 的 《 陈 怖 画廊 》 《Gallery of Horros) 中 感叹 : 


博 肯 鞋 玖 但 是 有 史 以 来 最 丑 、 节 土 的 鞋 季 ， 好 像 是 那些 生活 在 中 
十 世纪 的 双 目 失明 的 修道 十 们 专门 为 那些 整 天 与 泥巴 为 伍 的 农民 设计 
关 汉 


马 肥 桨 


有 人 说 马 麦 交 的 味道 “很 像 废 汽油 >， 有 的 人 则 说 它 是 “珠光 玉 
露 ”， 对 马 专 警 的 评价 完全 取决 于 你 所 问 的 人 。 马 麦 效 的 品牌 发 言 人 奥 
列 弗 . 布 拉 德 利 《Oliver Bradley) 曾经 说 过 : “我 们 知道 ， 在 一 百 多 年 
里 ， 很 多 人 都 很 讨厌 马 麦 效 .…… 但 我 们 的 品牌 与 其 他 品牌 不 一 样 ， 我 
们 有 足够 的 信心 厚 痢 脸皮 说 :我 们 知道 这 个 事实 ， 但 我 们 不 在 乎 '。” 事 
实 上， 在 过 去 的 13 年 里 ， 马 考 获 的 广告 标题 一 直 都 是 “有 要么 爱 我 ， 要 人 么 
恨 我 ”。 


马 麦 桨 已 经 有 一 百 多 年 的 历史 。 很 多 枣 国 人 关于 厨房 的 最 早 回忆 
丈 是 涂抹 了 马 麦 痪 的 奶油 土司 。 第 二 次 世界 大 战 期 间 ， 马 老 酱 是 英国 
军队 的 主要 食物 ， 虽 然 在 那 时 候 ， 马 者 桨 总 公司 也 承认 < 士兵 们 吃 马 老 
酱 的 可 能 性 ， 残 好 比 他 们 为 了 防止 传染 病 ， 把 马 麦 桨 涂 在 他 们 的 私处 
二 下 海 


无 须 亲 号 体 难 吕 能 了 解 很 多 品牌 的 最 好 办 法 束 是 上 网 。 在 网 上 ， 
人 们 对 马 麦 效 的 极端 态度 甚至 比 他 们 对 其 他 敌意 品牌 的 态度 还 要 帮 
害 。 在 马 麦 酱 的 Facebook 上， 有 20 多 万 粉丝 表示 了 他 们 对 马 麦 酱 的 痢 
迷 和 热爱 。 但 同时 也 有 好 几 百 个 群 组 说 ， 马 麦 警 让 人 感觉 很 恶心 。 有 
人 这 么 评论 : “我 宁可 用 一 把 生 锈 的 又 子 挑 出 我 的 脾脏 喂 给 一 只 穿 小 丑 


服 的 企 狼 吃 ， 也 不 愿意 吃 马 麦 酱 。? 也 有 人 这 么 写 : “这 是 有 史 以 来 ， 
人 类 最 恶心 的 发 明 。” 还 有 人 写 道 :“ 马 考 敬 是 耳 屎 、 狐 狸 的 羔 便 和 流 
当 汉 的 眼泪 做 成 的 。” 


据 估计 ， 英 国人 在 度假 期 间 能 消费 800 多 万 负 的 马 麦 着 ， 而 且 每 4 
间 厨房 里 就 会 储存 一 负 马 麦 酱 。 


沈 识 猴 猴 


洗澡 猴 猴 〈“ 即 安逸 猴 ) 的 创始 人 是 Nigo， 他 的 本 名 是 长 尾 智 明 
(Tomoaki Nagao) 。 他 是 一 位 音乐 制作 人 兼 DJ, “Nigo" 征 他 的 昵称 ， 
日 语 中 的 意思 是 “二 世 ?”。 根 据 相 关 报 告 ， 他 坪 日 本 最 富有 的 时 尚 设计 

师 ， 但 他 的 不 可 捉摸 和 特 立 独行 也 出 了 名 。 


安逸 猴 虽 然 是 一 个 日 本 品牌 ， 但 它 至 少 已 经 通过 当红 娱乐 明星 间 
接地 活 透 进 了 美国 的 前 卫 精 神 中 。 法 瑞 尔 : 威廉 姆 斯 \《Pharrell 
Williams) 、 杰 伊 ,Z (JayZ) 、 里 尔 : 韦 恩 〈Lil Wayne) 和 杨 : 吉 效 

\Young Jeezy) 等 著名 的 嘻哈 名 人 士 都 穿 这 个 品牌 的 衣服 。 不 过 ,在 
美国 是 很 难 买 到 安逸 猴 的 。 如 果 你 想 买 安逸 猴 的 服装 ， 我 得 警告 你 ， 
在 美国 ， 安 逸 猴 的 仿 品 很 多 《人们 把 这 些 仿 品 叫做 *FAPEs”) 。 这 当 
然 是 因为 在 美国 很 难 买 到 真品 安逸 猴 ， 而 且 真 品 安逸 猴 的 价格 也 太 


es 
二 


[可 O 


霍 里 斯 特 


霍 里 斯 特 是 阿 贝 殴 隆 比 & 费 奇 的 姊妹 产品 ， 但 它 成 立 较 晚 ， 而 且 
价格 也 相对 便宜 。 它 的 目标 人 群 表面 上 看 是 高 中 生 〈 一 些 初 中 生 也 会 


购买 这 种 品牌 的 产品 ) ， 但 其 实 范围 很 狭窄 ， 就 是 那些 时 尚 、 瘦 弱 和 
长 得 漂亮 的 孩 于 。 阿 贝 元 隆 比 & 费 奇 的 首席 执行 家 这 样 告诉 《沙龙 》 


(Salon) 杂志 : 


坦白 说 ， 我 们 的 目标 人 群 是 那些 时 尚 、 帅气 、 漂 亮 目 信 且 朋 友 很 
多 的 典型 美国 孩子 。 很 多 人 并 不 适合 罕 我 们 的 衣服 ， 而 且 也 不 能 穿 我 
们 的 衣服 。 我 们 很 排外 吗 ? 确实 十。 那些 会 出 问题 的 公司 总 是 在 努力 
满足 所 有 人 : 年 轻 的 、 年 老 的 、 胖 的 、 瘦 的 。 这 样 一 来 ， 它 们 融会 变 
得 越 来 越 普通 。 这 样 做 ， 你 确实 不 会 芷 远 他 们 ， 但 同时 也 不 会 让 他 们 
关 从 ” 


鉴于 这 种 情况 ， 所 有 与 霍 里 斯 特 店 的 购物 体验 有 关 的 事物 都 经 过 
刻意 设计 ， 甚 至 可 以 区 分 出 天 我 两 种 力量 。 这 种 情况 在 进入 店面 时 肯 
先 体现 出 来 。 商店 的 位 置 相当 隐 巩 ， 隐 尖 在 一 个 死 如 加 利 福 尼 亚 式 海 
滩 小 屋 的 人 工 建 筑 后 面 ， 这 样 一 来 ， 硕 客 台 无 法 通过 橱 寄 看 到 店内 的 
产品 。 进 入 店内 ， 灯 光 异 上 暗 ， 天 人 花 板 极 低 ， 音 乐 〈 融 合 了 朋 元 、 人 情绪 
摇 滩 、 独 立 摇滚 和 流行 音乐 ) 震 耳 欲 毒 。 亚 利 桑 那州 的 一 位 记者 暗中 
对 商店 的 声音 分 贝 做 了 测试 ， 竞 伏 达 到 了 90 分 贝 ， 这 征 店 员 8 个 小 时 内 
能 够 忍受 的 最 大 音量 。 难 怪 很 多 父母 讨厌 这 个 地 方 。 


霍 里 斯 特 里 的 店员 都 叫 “ 模 特 儿 ”。 里 面 的 文 店 员 尤其 年 轻 谭 亮 ， 
而 且 都 很 本 条 。 有 人 起 诉 霍 里 斯 等 ， 说 它 在 雇用 店员 时 ， 层 视 少 数 族 
裔 。 还 有 人 起 诉 它 ， 说 它 通 迫 店员 遵守 不 合理 的 穿 衣 规定 。 《两 个 案 
件 最 终 都 得 到 了 解决 ， 但 同时 也 引起 了 外 界 的 高 度 注 意 。) 霍 里 斯 特 
的 广告 充满 性 感 色彩 ， 对 尺 二 的 设计 也 刻意 排除 了 那些 长 得 不 瘦 的 孩 
人 


付出 了 这 么 多 的 努力 后 ， 结 末 如 何 呢 ? 2009 年 ， 堆 里 斯 特 已 经 拥 
有 超过 500 家 的 连锁 企业 ， 而 且 年 收入 达到 了 15 亿 美元 。 


贝 纳 通 


在 贝 纳 通 官 网 上 ， 你 能 看 到 公司 成 立 以 来 的 一 系列 令 人 震惊 的 经 
典 广 告 案 例 。 还 能 看 到 所 有 磊 具 争议 的 画面 ， 以 及 公司 对 其 推广 方式 
和 品牌 理念 的 说 明 。 


在 对 学 生 们 进行 概念 性 训练 时 ， 我 发 现 这 个 案例 很 有 价值 ， 因 为 
它 逼 迫 学 生 们 在 思考 广告 是 什么 的 同时 ， 还 要 思考 广告 可 以 做 到 什 
么 ， 甚 至 是 应 该 做 成 什么 样 的 ， 相 比 之 下 ， 对 后 两 者 的 思考 其 实 更 为 
重要 。 在 讨论 贝 纳 通 这 个 案例 时 ， 我 总 要 在 大 屏 医 上 给 学 生 放 一 些 业 
内 人 士 的 评论 ， 融 像 下 文 所 列 出 的 这 些 : 


广告 应 该 传播 快乐 .…… 这 两 个 人 “〈 托 斯 卡 尼 和 贝 纳 通 ) 明白 ， 社 
会 中 的 人 们 都 在 随波逐流 ， 他 们 没有 迎 难 而 上 ， 而 是 选择 了 一 条 比较 
容易 走 的 道路 : 他 们 没有 丢 给 人 们 救生 圈 ， 而 是 把 他 们 的 头 按 到 水 面 
下 ， 让 他 们 深切 地 感受 到 性 、 艾 滋 病 和 所 有 的 脑 脏 污 移 。 


一 一 雅克 : 赛 吉 拉 〈Jacques Seguela) ， 供 职 于 灵 智 整合 行销 传播 
集团 〈EuroRSCG) 


贝 纳 通 的 “广告 “与 它 的 产品 晕 无 关系 .……… 你 可 以 把 良 众 下流 的 粗 
话 放 在 广告 标题 里 ， 这 当然 会 引起 人 们 的 注意 ， 但 这 并 不 代表 人 们 会 


喜欢 。 


赛 德 . 维 德 勒 《Ced Vidler) ， 供 职 于 灵 狮 环球 广告 公司 
(Lintas Worldwide) 


贝 纳 通 再 次 揭示 了 成 功 广 告 的 一 个 秘诀 .…… 建 立 品牌 的 独特 " 文 
化 ”……. 往 往 比 纯粹 的 销售 效益 更 加 重要 。 


一 -和 钴 姆 斯 . 荔 琴 James Lowther) ， 供 职 于 盛世 长 城 广告 公司 
(Saatchi&Saatchi) 


同时 ， 我 会 把 贝 纳 通 和 托 斯 卡 尼 对 这 些 评论 的 回应 放 给 大 家 : 


广告 人 给 社会 造成 了 很 大 的 危害 ..……. 他 们 会 利用 虚假 形象 和 不 真 
实 的 梦想 来 销售 产品 。 在 如 今 这 个 社会 ， 如 果 一 个 女孩 长 子 得 不 像 明 
星 伊 莎 贝 拉 : 罗 塞 里 尼 (Isabella Rossellini) 那样 漂亮 ， 她 就 什么 也 不 


关 导 人 


告 定 这 个 世界 上 最 昂贵 但 却 最 有 力 的 沟通 方式 ,……… 所 有 广告 公 
司 都 该 被 淘汰 .…… 他 们 制造 了 一 种 虚假 的 现实 ， 还 想 让 人 们 都 相信 这 
个 现实 。 但 我 们 不 一 样 ， 我 们 把 真实 的 现实 世界 摆 在 了 人 们 面前 ， 但 
却 因此 受到 指责 。 


因为 目前 关于 贝 纳 通 的 精彩 案例 研究 已 经 有 很 多 ， 所 以 我 承 没 做 

贝 纳 通 的 案例 研究 。 上 文 列 出 的 贝 纳 通 和 托 斯 卡 尼 的 回应 出 目 欧洲 工 

商 管理 学 院 的 克 里 斯 琴 . 宾 森 〈Christian Pinson) 和 维 卡 斯 : 绳 布 瓦 拉 
Vikas Tibrewala) 所 押 写 的 贝 纳 通 案例 研究 。 


蕴 果 


天 于 芋 果 公司 的 文章 实在 是 数不胜数 ， 如 再 资 言 束 会 显得 多 余 。 
这 些 年 来 ， 力 图 描述 笠 采 反叛 精神 的 文章 有 儿 百 篇 之 多 ， 我 只 从 中 选 
取 一 篇 来 说 明 问题 。 这 篇 文章 有 一 个 很 不 错 的 标题 ， 叫 做 《于 果 如 何 
在 做 错 一 切 的 过 程 中 做 对 一 切 》 (\How Apple Got Everything Right by 
Doing Everything Wrong) ，2008 年 发 表 在 《 连 线 》 〈Wired) 杂志 上 。 
我 认为 ， 这 个 标题 很 精确 地 把 握 了 笠 果 公司 的 企业 精神 。 文 章 的 侧 栏 


里 列 出 了 5 条 硅谷 核心 法 则 ， 却 也 是 苹果 公司 很 目 然 地 违 育 了 的 法 则 。 
下 文 是 我 从 这 篇 文章 中 摘 孙 的 两 条 苹果 公司 公然 违背 的 法 则 : 


硅谷 法 则 : 沟通 。 告 诉 你 的 粉丝 们 你 下 一 步 要 做 什么 ， 从 而 建立 
起 粉丝 和 企业 的 联系 。 在 招聘 人 才 方 面 有 困难 ? 有 新 的 策略 了 ? 你 的 
消化 系统 有 问题 ? 公布 在 你 的 博客 上 1! 这 样 ， 顾 客 对 你 的 品牌 就 会 更 
忠诚 ， 授 入 也 会 更 多 。 必 外 ， 他 们 的 评论 也 能 帮 你 想 出 一 些 好 的 创 


三 二 
/DA 


苹果 法 则 : 不 与 媒体 沟通 。 关 闭 所 有 可 能 散布 消息 的 博客 ， 对 于 
那些 给 苹 采 写 信 告诉 目 己 想法 的 小 朋友 ， 威 胁 他 们 说 苹果 会 起 诉 他 
们 ;在 推出 产品 之 前 ， 不 能 溢 露 关于 这 款 产品 的 任何 信息 。 在 推出 每 
款 产 品 时 ， 利 用 这 条 法 则 引起 争论 ， 让 每 条 公告 都 得 到 人 们 的 关注 。 


硅谷 法 则 : 热爱 你 的 顾客 。 不 要 对 客户 吝惜 你 的 感情 ， 努 力 让 每 
位 顾客 在 购买 产品 时 都 感觉 愉快 。 他 们 其 中 的 任何 一 个 人 都 可 能 在 最 
大 的 点 评 网 站 Yelp 或 亚马逊 网 站 上 写 出 一 些 毁 灭 性 的 评论 ， 所 以 要 腾 
善 处 理 好 顾客 的 所 有 投诉 。 


苹果 法 则 : 取悦 自己 ， 不 要 取悦 你 的 粉丝 。 推 出 没有 安装 软盘 驱 
动 器 的 IMac; 推出 不 融 光 弛 的 超 薄 型 MacBook Air 笔 记 本 ; 在 iPhone 发 
布 刚 刚 2 个 月 后 惑 降 价 200 美 元 ， 如 采 在 此 之 前 购买 iPhone 的 用 户 抱 
忽 ， 束 送 给 他 们 价值 100 美 元 的 礼品 券 。 


哈雷 :戴维森 


20 世 纪 50 年 代 到 60 年 代 ， 各 个 摩托 车 俱乐部 里 充斥 着 各 种 反叛 
者 ， 他 们 穿着 皮衣 和 和 牛仔裤， 过 着 亡命 徒 式 的 生活 。 享 特 .$: 汤 普 森 
(Hunters Thompson) 在 其 著作 《地 狱 天 使 : 机 车 亡命 帮 的 惊异 冒 


险 》 (Heli Angles: A strange and Terrible Sagqa of the Outiaw 
Motorcycle Gangs，1966 年 出 版 ) 中 描写 了 当时 时 名 昭著 的 摩托 车 俱 乐 
部 文化 。 把 这 些 俱乐部 会 员 紧 紧 联系 在 一 起 的 是 他 们 共有 的 反叛 精 
神 ， 就 像 淘 普 条 说 的 “一 种 未 经 大 脑 思 考 的 忠诚 ”。 他 们 极其 不 愿意 
被 “死板 的 速度 极限 、 不 清晰 的 路 标 和 奇怪 的 交通 规则 ?限制 ， 所 以 他 
们 会 目 己 制 定 行 车 路 线 。 在 途中 ， 他 们 不 可 避免 地 会 与 警察 起 圳 突 ， 
会 被 拘留 ， 或 者 和 其 他 摩托 车 俱乐部 会 员 大 打出 手 。 而 这 些 亡 命 徙 又 
刚好 选择 哈雷 作为 他 们 的 坐骑 。 


如 今 ， 全 球 最 大 的 摩托 车 俱乐部 不 再 是 会 员 目 发 组 织 的 ， 而 是 由 
哈雷 公司 组 织 的 。 只 要 购买 一 辆 哈雷 摩托 ， 怠 能 获得 一 年 免费 加 入 
H.O.G 〈 全 称 为 *the Harley Owners Group”, 即 哈雷 车 主 俱 乐 部 ) 的 资 
格 ， 会 员 可 以 吾 受 的 权力 包括 参加 公司 组 织 的 聚会 和 活动 ， 登 录 会 员 
专属 网 站 等 。 最 近 ， 哈 雷公 司 组 织 了 一 次 纪念 性 活动 ， 起 点 散布 在 全 
美 105 个 不 同 的 地 方 ， 共 涉及 25 条 不 同 的 路 线 ， 终 点 是 密尔沃基 市 。 公 
司 最 近 一 次 的 周年 纪念 活动 是 在 其 发 源 地 一 一 一 个 小 镇 上 举办 的 ， 公 
司 坚 不 费力 束 卖 出 了 125 000 张 票 。 对 于 想 目 己 组 织 越野 区 驶 的 车 主 
们 ， 公 司 会 通过 网 站 和 会 员 手册 提供 路 程 指南 、 行 程 规划 、 实 用 小 诀 
窍 和 相关 建议 。 即 使 是 那些 公司 没有 公开 赞助 的 活动 〈 例 如， 斯 特 吉 
斯 摩托 车 拉力 赛 和 代 托 纳 摩 托 周 ) ， 哈 盐 也 绝 不 缺 订 。 据 统计 ， 在 代 
托 纳 摩 托 周 中 ，90% 都 是 哈雷 摩托 车 。 


一 句 话 ， 哈 雷 一 直 在 不 遗 余 力 地 强化 车 主 的 归属 感 ， 为 他 们 提供 
交流 和 结交 朋友 的 平台 ， 并 文 持 他 们 神话 般 的 生活 方式 。 


推 示 真实 美丽 的 多 分 


天 于 多 分 的 “真实 的 类 丽 ?系列 广告 ， 我 的 同事 ， 哈 佛 大 学 商学 院 
资深 教授 约翰 戴 腾 〈John Deighton) 曾 撰写 过 一 篇 磊 为 精彩 的 案例 研 


究 。 他 的 研究 显示 ， 这 些 引 起 广泛 争议 的 广告 也 曾 让 公司 内 部 人 员 感 
到 非常 焦虑 。 曾 经 参与 这 一 系列 广告 的 一 位 管理 人 员 也 提 到 了 他 的 担 
心 :“ 当 你 谈论 真实 的 美丽 的 时 候 ， 会 不 会 同时 也 失去 了 对 顾客 的 ' 激 
励 '? 顾客 们 真 的 会 受到 鼓舞 ， 购 买 一 款 不 能 保证 会 增加 她 们 魅力 的 产 
品 吗 ? 揭穿 美丽 神话 真相 的 同时 ， 也 有 可 能 会 失去 让 冰 费 者 多 化 钱 购 
买 产品 的 所 有 理由 ， 这 样 就 等 于 将 目 己 定 位 成 一 种 普通 品牌 。” 


确实 ， 这 一 系列 广告 推出 之 后 引 来 了 很 多 尖锐 的 批评 。《 芝 加 哥 
太阳 时 报 》 《Chicago Sun-Times) 的 评论 员 理 碍 德 . 罗 帕 《Richard 
Roeper) 的 评论 束 非 常 僚 刻 ， 他 说 : “一 帮 罕 着 内 衣 的 胖 女 人 包围 了 我 
的 房间 ..……. 这 些 广告 真是 破坏 我 的 心情 。 如 有 果 我 要 看 一 帮 很 又 露 的 肥 
胖 女 ， 怠 直接 去 芝加哥 美食 和 得 了 ， 钳 了 我 吧 ! ”( 多 有 个 性 的 一 个 
Re ) 即使 是 现在 ， 在 博客 、 论 坛 和 YouTube 等 类 似 媒 介 上 ， 人 们 
对 这 些 广告 的 争论 还 在 继续 。 


但 与 此 同时 ， 多 分 却 收获 了 一 段 健康 发 展 的 时 期 ， 并 焕发 出 勃 艺 
生机 “。 葡 我 个 人 而 言 ， 我 很 欣赏 那些 不 惧 介 引起 争议 的 品牌 ， 或 是 把 
人 们 引入 争论 中 的 品牌 。 


如 需 完 整 的 案例 研究 ， 请 参阅 哈佛 大 学 商学 院 案例 508 一 047 之 
《多 分 : 一 个 品牌 的 演化 》 (Dove: Evolution ofA Brand) ， 这 篇 案例 
研究 的 作者 是 约翰 , 戴 腾 。 


[I2] 即 自来水 ， 美 国 的 自来水 可 以 直接 饮用 。 一 一 译 者 注 

[18] 纳 普 斯 特 是 1999 年 流行 的 一 种 免费 音乐 下 载 和 共享 程序 ， 后 因 大 规模 侵权 行为 受到 法 
律 制裁 ，2002 年 宣布 破产 ， 后 转型 为 付费 在 线 音乐 商店 。 在 此 之 后 ， 网 络 音乐 下 载 开 始 风 
靡 。 一 一 译 者 注 

[19] 酒 店 睡 床 大 战 。 定 义 : 《行业 术语 ) 为 了 吸引 顾客 ， 各 连锁 酒店 争 相 推出 更 舒适 、 更 
精致 的 床铺 ， 包 括 特 殊 床 热 、 豪 华 床 单 、 非 常 精致 的 枕头 和 长 枕 等 ， 由 此 引发 酒店 行业 在 床 
铺 方面 的 激烈 竞争 。 摘自 《旅游 业 词 典 》 〈The Travel Industry Dictionary) 

[20] 即 内 六 角 扳 手 。 一 一 译 者 注 

[21]Target， 美 国 的 高 级 折扣 零售 商店 。 一 一 译 者 注 


[22] 英 文中 “民主 ” 一 词 首 字母 大 写 代 表 美 国民 主 党 ， 即 Democratic Party， 而 ] 


是 一 个 蓝 色 的 大 写字 母 D。 


译 者 沪 


首 爷 ， 我 要 感谢 我 的 文稿 代理 人 雷 夫 ' 院 加 林 ， 正 是 他 帮助 我 顺利 
完成 了 本 书 的 出 版 ， 同 时 也 市 领 我 走 进 了 图 书 出 版 行业 。 他 经 竹 丰 
富 ， 做 事 认真 ， 而 且 直 率 勇 敢 。 除 了 我 的 丈夫 和 最 好 的 朋友 之 外 ， 他 
征 第 一 个 看 到 本 书 草 稿 的 人 。 看 到 草稿 之 后 ， 他 吏 一 直 鼓 励 我， 给 我 
所 了 很 多 意见 ， 我 非常 感激 他 。 


其 次 ， 我 要 感谢 本 书 的 编辑 ， 呈 冠 出 版 集团 《Crown) 的 约 除 ` 马 
哈尼 。 他 在 本 书 上 投入 了 相当 多 的 精力 和 心血 ， 而 且 耐 心地 一 一 解答 
我 的 每 一 个 疑问 。 另 外 ， 他 还 拥有 丰富 的 岁 书 出 版 经 验 。 作 为 一 名 初 
涉 写 作 的 新手， 我 很 庆幸 能 够 得 到 他 的 指导 。 然 后 ， 我 要 感谢 林 恩 . 卡 
拉 登 斯 ， 本 书 中 的 所 有 插图 都 是 她 画 的 ， 她 是 一 位 天 才 忆 术 家 。 我 总 
觉得 ， 认 识 她 融 征 上 天 注定 的 缘分 ， 所 以 我 请 她 参与 这 个 项 目 。 我 还 
要 感谢 我 的 研究 助理 钴 纳 : 伯 恩 哈 德 森 。 我 欣赏 她 的 一 点 是 ， 她 虽然 具 
备 了 A 型 行为 人 所 具有 的 所 有 性 格 特征 《对 细 下 非常 痴迷 ， 是 工作 狂 
等 ) ， 但 同时 也 懂得 休闲 ， 而 且 很 好 相处 。 她 大 学 毕业 之 后 殉 直 接 做 
了 我 的 助理 。 可 以 说 ， 这 位 才华 横 盗 的 年 轻 女 士 生前 途 无 量 的 。 在 过 
去 的 7 年 里 ， 斯 科 特 : 称 尔 一 直 是 我 的 行政 助理 ， 他 是 最 好 的 〈 再 想 不 
出 其 他 形容 词 了 ) 助理 。 不 过 ， 他 也 有 是 我 遇 到 的 对 着 逆 要 求 最 高 的 
人 。 刁 边 有 这 样 一 位 对 着 闭 要 求 比 我 还 高 的 助理 ， 感 觉 是 会 有 点 柯 
怪 ， 不 过 我 早 束 习惯 了 。 


在 这 里 ， 我 要 特别 感谢 我 的 学 生 们 。 没 有 他 们 ， 这 本 书 肯定 无 法 
出 版 。 关 于 本 书 中 提 到 的 许多 观点 ， 我 会 首 移 讲 给 他 们 听 。 因 为 我 知 
道 ， 他 们 会 重新 考证 这 些 观 点 ， 让 它们 变 得 更 为 完善 。 这 些 年 来 ， 他 


们 已 经 把 教室 变 成 一 个 很 棒 的 研究 实验 室 ， 我 由 衷 地 对 他 们 表示 感 
谢 。 


下 面 提 到 的 这 些 人 虽然 没有 直接 参与 本 书 的 出 版 工作 ， 但 我 仍 要 
感谢 他 们 这 些 年 来 对 我 的 帮助 。 戴 维 ' 贝 尔 和 约 验 , 戴 腾 是 我 的 同事 ， 他 
们 都 在 哈佛 商学 院 束 职 ， 征 最 早 鼓 励 我 做 这 项 全 究 ， 最 早 对 我 的 工作 
表示 信任 的 人 。 我 还 要 感谢 劝 外 一 位 同事 弗朗西斯 : 弗 雷 。 从 我 开始 搂 
写本 书 的 第 一 天 ， 她 吏 开 始 文 持 我 。 人 简单 地 说 ， 她 是 这 样 的 一 个 人 : 
无 论 在 什么 环境 中 ， 无 论 周围 的 情况 有 多 人 么 复杂 ， 她 都 会 坚持 真理 ， 
不 市 一 点 主观 因素 。 生 活 在 一 种 处 处 受到 诸多 因 和 又 约束 的 环境 中 ， 一 
个 女人 居然 能 够 如 此 率真 ， 这 天 是 一 种 正直 的 表现 ， 非 常 可 贯 。 


在 个 人 方面 ， 我 要 感谢 我 的 三 位 姐妹 : 雷 切 尔 、 汉 纳 和 和 桑 尼 塔 。 
她 们 分 别 继承 了 我 们 家 族 的 一 些 性 格 特征 。 雷 切 尔 通 情 达 理 ， 汉 纳 很 
讨 人 喜欢 ， 桑 尼 塔 则 很 有 个 性 ， 颇 有 风度 〈 谢 天 谢 地 ) 。 像 其 他 兄弟 
姐妹 之 间 一 样 ， 我 们 四 个 性 格 迎 异 。 但 是 因为 我 们 姐妹 之 间 的 关系 非 
利好 ， 在 我 生命 中 的 每 一 个 转折 期 ， 她 们 都 陪伴 着 我 。 我 感谢 长 期 以 
来 她 们 带 给 我 的 亲情 和 文 持 。 


我 还 要 感谢 我 最 好 的 朋友 将 尔 。 我 知道 ， 在 任何 年 龄 阶段 ， 同 性 
之 间 的 友谊 都 是 非常 可 贯 的 。 但 对 于 我 来 说 ， 我 和 关 尔 在 中 年 时 期 的 
友谊 更 加 弥 足 珍 贯 。 毕 竟 ， 这 段 时 期 人 们 很 容易 伟 乱 不 安 。 你 要 抚 狼 
孩 和 子 ， 还 要 发 展 目 己 的 事业 ， 所 有 事情 好 像 都 赶 在 了 一 起 : 在 面临 成 
吕 的 同时 ， 也 会 面临 失败 ; 会 面 对 分 离 ， 也 会 面 对 失 去 。 在 我 们 认识 
的 近 十 几 年 里 ， 我 和 她 一 起 经 历 了 生命 中 的 起 起 落落 ， 互 相 文 持 对 
方 。 我 的 丈夫 说 ， 我 和 她 好 像 音 和 会 一 起 陷入 麻烦 中 。 正 因为 如 此 ， 
她 对 于 我 来 说， 不 仅仅 只 是 一 位 朋友 ， 还 是 我 的 同 误 ， 而 且 是 最 好 的 
同谋 。 她 和 我 丈夫 一 样 ， 一 字 一 句 地 认真 阅读 了 本 书 的 草稿 。 她 不 仅 
征 我 的 援军 ， 更 重要 的 是 ， 在 她 的 努力 下 ， 本 书 的 语言 不 至 于 太 过 瑞 


碎 ， 有 太 多 个 人 的 东西 ， 从 而 也 束 可 以 确保 本 书 更 适合 更 多 的 读者 ， 
而 不 是 只 有 她 和 我 丈夫 两 个 读者 。 


最 后 ， 我 还 要 感谢 我 的 丈夫 和 两 个 孩子 ， 本 书 正 征 为 他 们 而 写 。 
我 的 大 儿子 杰 伦 的 成 见 度 与 他 的 实际 年 龄 磊 不 相符 。 如 采 你 看 着 他 ， 
直 直 地 果 着 他 ， 你 融会 发 现 ， 在 这 个 孩子 的 号 体 里 藏 着 一 名 仁 燕 而 充 
满 智 达 的 成 年 男 了 于。 我 的 小 儿子 泰 罗 行 动 敏捷， 精神 又 极目 由 。 无 论 
征 现 在 还 是 将 来 ， 他 都 是 一 个 我 管 不 住 的 小 披 特 ' 汪 。 这 两 个 男孩 儿 影 
虽 着 我 对 这 个 世界 的 观察 方式 ， 我 深 深 体验 着 这 种 改变 。 本 书 的 每 一 
页 ， 每 一 句 话 都 有 他 们 的 吴 影 ， 都 包 侣 着 他 们 带 给 我 的 温暖 、 智 营 和 
快乐 时 至 今日 ， 他 们 的 一 点 一 滴 已 经 渗透 进 了 我 的 思想 、 工 作 、 创 
作 和 教学 中 。 我 解释 不 了 这 其 中 的 原因 ， 但 我 知道 目 己 很 清 条 这 一 
点 。 


对 于 我 的 丈夫 ， 我 发 现 我 们 之 间 最 珍 贯 的 吏 是 “简单 ”二 字 。 我 们 
会 开怀 大 笑 ， 互 相 倾听 对 方 。 同 时 ， 我 们 也 忠实 于 对 方 ， 深 爱 着 对 
方 。 我 发 现 ， 如 果 生 活 中 充满 这 样 的 “和 商 单 ”， 你 束 能 变 得 非常 专注 。 
这 正 是 我 的 丈夫 罗伯特 为 我 做 的 ， 他 让 我 变 得 非常 专注 。 说 实话 ， 在 
刚 开 始 所 写本 书 的 时 候 ， 我 觉得 写 书 征 一 件 令 人 紧张 不 安 的 事 。 但 我 
知道 ， 他 肯定 是 第 一 个 阅读 这 本 书 的 人 .……. 我 不 断 地 告诉 目 己 ， 我 只 
征 在 跟 他 讲话 而 已 ， 才 重新 拾 起 了 信心 。 有 了 与 他 的 交流 ， 我 才 有 了 
写 下 去 的 动力 。 他 第 一 次 见 到 我 父亲 时 ， 曾 许 下 过 很 多 诺言 ， 现 在 这 
些 诡 言 都 实现 了 。 本 书 中 的 所 有 内 容 都 真实 可 信 ， 这 其 中 私人 层面 的 
功 攻 都 归功 于 他 ， 我 希望 他 知道 。 
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